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1 Einleitung
1.1 Thematische Einfiihrung

Der weltweit zu beobachtende Wandel von der Industrie- iiber die Dienstleistungs- zur
Wissensgesellschaft hat steigende Konsequenzen fiir die Sicherung der Wettbewerbsfi-
higkeit von Betrieben und Institutionen. Die Ressource Wissen beginnt, sich in den Un-
ternehmen neben den traditionellen Produktionsfaktoren Kapital und Arbeit immer
deutlicher als eigenstdndiger, iiber Flexibilitdt und Innovationsfiahigkeit des Betriebes
entscheidender Wettbewerbsfaktor zu profilieren (vgl. http://www.wisent.ffo-
bildung.de/data/frame.html (24.06.2007)). Grofle Konzerne haben diese Bedeutung des
Wissens bereits vor Jahren erkannt und begonnen, Wissen als einen eigenstindigen

Produktionsfaktor zu betrachten und diesen gezielt einzusetzen.

Immer mehr Klein- und Mittelstdndische Unternehmen (KMU) entdecken Wissensma-
nagement (WM) fiir sich, denn es ist ohne Zweifel ein hochaktuelles Thema fiir KMU,
weil es fiir sie aufgrund ihrer oft starken Spezialisierung essenziell ist, um einen ihren
Kompetenzvorsprung im Wettbewerb zu halten und sie zum anderen wegen ihrer gerin-
gen GroBe besonders von dem Problem der Informationsiiberflutung betroffen sind.
(vgl. Lamierie/North (2001), S. 1). Thre geringe Gr6Be macht die Einfithrung von Wis-
sensmanagement weder einfacher noch schwieriger als beispielsweise bei einem Grof3-

unternehmen. Allerdings erfordert sie eine unterschiedliche Schwerpunktsetzung.

Die Bedingungen fiir die Einfiihrung von Wissensmanagement in KMU sind gut, denn
das Unternehmen ist im Allgemeinen iibersichtlich und der Informationsaustausch auf-
grund direkter, informeller Kommunikationswege und personlicher Kontakte ziigiger
(vgl. Lamierie/North (2001), S. 1f). Auch wenn diese typischen Eigenschaften der
KMU an dem Erfolg eines Wissensmanagements nicht zweifeln lassen, kommt es den-
noch zu zahlreichen Problemen im Umgang mit dem Produktionsfaktor Wissen. Oftmals
scheitert der Einsatz von Wissensmanagement bereits daran, dass die notwendigen in-
formationstechnischen Ressourcen nicht vorliegen oder die KMU nicht wissen, wie der
Einsatz von Wissensmanagementtechnologie unter den gegebenen Anforderungen op-

timal erfolgen kann.

Zur Nutzung von Wissen als strategischen Erfolgsfaktor konnen Informations- und
Kommunikationstechnologien (IuK- Technologien) einen groflen Beitrag leisten (vgl.
Bullinger et al. (2000), S. 3). Auf dem Markt wird eine Vielzahl von Softwarelosungen
zum Thema Wissensmanagement angeboten. Von der erkldrten Alleskdnnersoftware,
welche die verschiedensten Bereiche z. B. vom E- Mail- Modul iiber das Kollaborati-
onsmodul bis hin zum Such- und Speichermodul umfasst, bis hin zum einzelnen Modul

wird alles angeboten. Diese Vielzahl von IuK- Technologien ist von KMU nicht zu ii-



berschauen, sodass sie meist nicht einschitzen konnen, welche konkreten Technologien
am besten zu ihren Bediirfnissen passen. Allerdings stellen gerade IuK- Technologien
einen der zentralen Enabler' fiir den systematischen Umgang mit Wissen dar (vgl. Bul-
linger et al. (2000), S. 3).

Um KMU den Zugang zu geeigneten WM- Technologien zu ermoglichen, erscheint es
einerseits notwendig die Bediirfnisse und strukturellen Merkmale dieser Unternehmen
detailliert zu betrachten, die Moglichkeiten und Leistungsmerkmale der verschiedenen
WM- Bereiche zu strukturieren und zu erfassen und andererseits eine strukturierte Vor-
gehensweise bei der Auswahl und Evaluation von méglichen WM- Tools aufzuzeigen.
Dabei ist es sinnvoll, fiir die Evaluation von WM- Tools nicht nur eine allgemeine
Sichtweise zu vorzunehmen, sondern ebenso eine Betrachtung von Wissensmanage-

ment- Kriterien und eine Betrachtung von KMU- Kriterien zu durchzufiihren.

Einige zentrale Fragen in diesem Zusammenhang sind:

Welche strukturellen Merkmale weisen KMU beziiglich WM auf?

Welche WM- Bereiche lassen sich mit welchen WM- Tools unterstiitzen?

Wie sieht eine strukturierte Vorgehensweise bei der Auswahl eines WM- Tools aus?

Welche Anforderungskriterien lassen sich bei Evaluation von WM- Tools ansetzen?

Der Bedarf an einer IuK- Technologie zur Unterstiitzung humanorientierter und organi-
satorischer Wissensmanagement- Ansétze ist nach wie vor hoch (vgl. Decker et al.
(2005), S. 75). Die Abbildung 1.1 zeigt, dass sich die hohen Erwartungen, die in die
verschiedenen IT- WM- Tools gesetzt wurden, in der Praxis meist nicht bestdtigen las-
sen und dazu gefiihrt haben, dass es teilweise zu einer Erniichterung hinsichtlich des

Wissensmanagements gekommen ist.

! Enabler sind Systeme bzw. Technologien, die durch ihren Einsatz eine bestimmte Eigenschaft auslosen,
die ohne sie nicht eingetroffen wire.
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Quelle: Decker et al. (2005), S. 15
Abb. 1.1: Die Hype-Kurve des Wissensmanagements (Methode nach Gartner 2004)

Griinde fuir diese Erniichterung sind nicht immer in der Technologie selbst zu sehen
sondern auch in der Einbettung der Technologie und Anwendungen in das bestehende
betriebliche Umfeld (vgl. Decker et al. (2005), S.75). Laut der aktuellen Studie Wissen
und Information 2005 der Fraunhofer-Gesellschaft resultiert aus dieser Bewertung der
Wissensmanagement- Anwendungen ein Handlungsbedarf, die vorhandenen Technolo-
gien nach den unternehmensspezifischen Anforderungen auszuwihlen, um diese so op-
timal und erfolgreich wie moglich auf die Bediirfnisse eines Unternehmens anzupassen

und in das bestehende betriebliche Umfeld zu integrieren.

1.2 Zielsetzung der Arbeit

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es fiir KMU speziell im Produktionssegment ein Rah-
menkonzept fiir die Auswahl und Evaluation von Wissensmanagement- Informations-
technologien zu entwickeln. Hierzu miissen sowohl die strukturellen Rahmenbedingun-
gen (wie z. B. GroBe, Qualifikationsniveau, vorhandene IT) von KMU, die einen Ein-
fluss auf die IT- Ebene haben, theoretisch erarbeitet werden, die verschiedenen WM-
Bereiche, in denen ein IT- Tool zum Einsatz kommen kann strukturiert werden, sowie

WM- bezogene Merkmale und Kriterien zur Evaluation ausgearbeitet werden.

AnschlieBend erfolgt eine Anwendung der erarbeiteten Ergebnisse auf der praktischen
Ebene. In diesem Zusammenhang betreuen das Fraunhofer Institut fiir Fabrikbetrieb und
Automatisierung (IFF) und das Fraunhofer Institut fiir Produktionsanlagen und Kon-

struktionstechnik (IPK) in dem vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie



(BMWi)- geforderten Projekt ,,ProWis — Prozessorientiertes und integriertes Wissens-
management in KMU* 12 Unternehmen (drei Erstanwender und neun Zweitanwender)*
aus den Branchen Maschinenbau, Elektrotechnik und Automotive bei der systemati-
schen Einfiihrung von Wissensmanagementmethoden. Die Ubertragung der erarbeiteten
Ergebnisse erfolgt auf eines der drei Erstanwender- Unternehmen. Dabei wird mittels
eines Interviews untersucht, inwieweit die erarbeiteten Ergebnisse einen Bezug zur Pra-

xis darstellen und in welchem Male sie angewendet werden kdnnen.
Im Rahmen dieser Arbeit miissen die folgenden Teilziele bearbeitet werden:
e Identifikation und Beschreibung struktureller Rahmenbedingungen von KMU.

e Identifikation von WM- Bereichen (Aufgabengebieten) in den WM- bezogenen In-
formationstechnologien, welche zur Unterstiitzung von KMU eingesetzt werden

konnen.

e Aufzeigen einer methodischen und strukturierten Vorgehensweise zur Auswahl und

Evaluation moglicher WM- Tools.

e Identifikation von allgemeinen, KMU- bezogenen- und WM- bezogenen Anforde-

rungskriterien zur Evaluation von IT- Tools.
e Erstellung eines Evaluationsrasters mit Hilfe der identifizierten Evaluationskriterien.

e Uberpriifung des Evaluationsrasters durch den Vergleich mit einem Erstanwender-

Unternehmen des ProWis Projektes des Fraunhofer IFF.

1.3 Methodik

Als Methodik soll die deduktive Vorgehensweise® genutzt werden, um aus den allge-

mein gehaltenen Theorien spezielle Einzelerkenntnisse abzuleiten. In Anlehnung an

? Das Projekt ProWis gliedert sich in zwei Phasen: In der ersten Phase werden gemeinsam mit drei Erst-
anwendern die vorhandenen Wissensmanagement-Methoden an die spezifischen Bediirfnisse und An-
forderungen von KMU angepasst. Darauf basierend ist eine auf das jeweilige Unternechmen zuge-
schnittene Vorgehensweise fiir die Einfithrung von Wissensmanagement zu konzipieren und umzuset-
zen. In der zweiten Phase bringen weitere Unternehmen das ProWis- Umsetzungsmodell zur »Serien-
reife«. In dieser Phase nehmen insgesamt neun KMU (je Branche drei Unternehmen) als Zweitanwen-
der am ProWis- Projekt teil. Bei der Umsetzung der Wissensmanagement- Losungen werden die Erst-
und Zweitanwender durch das Fraunhofer-Kompetenzteam unterstiitzt.

3 Bei der deduktiven Vorgehensweise werden ausgehend von theoretischen Voriiberlegungen Hypothesen
gebildet, die dann anschlieend in der Praxis getestet werden. Umgekehrt wird bei der induktiven
Vorgehensweise ausgehend von ,,quasi-naiven“ Realitdtsbetrachtungen versucht, Unterscheidungen,
Gemeinsamkeiten und Muster zu erkennen. Hierbei werden keine aus der Theorie abgeleiteten Hypo-



Ulrich (vgl. Ulrich (1981), S. 20) wird folgendes Vorgehen fiir die Forschungsarbeit
gewihlt.

problems: IT fir WM in KMU

Erfassung und Interpretation problemrelevanter Theorien Spezifikation: KMU und Wissensmanagement

Erfassung problemrelevanter Verfahren

KMU: Ermittlung struktureller Rahmenbedingungen von KMU
fiir den Einsatz von IT in Bezug auf Wissensmanagement

Detaillierte Erfassung/Untersuchung der Forschungsfragen

Ableitung von Gestaltungsansitzen / Anforderungen
- Erstellung eines Evaluationsrasters

Ableitung von Beurteilungskriterien/Gestaltungsansitzen

Priifung der Gestaltungsansitze in der Praxis

Uberpriifung / Anwendung des Gestaltungsrahmens

Beratung in der Praxis

In Anlehnung an Ulrich (1981), S. 20
Abb. 1.2: Vorgehensweise in dieser Forschungsarbeit

Wie bei Ulrich (1981) beginnt der Forschungsprozess nicht im Theoriezusammenhang
und dient der Priifung von Hypothesen, sondern beginnt in der Praxis, ist deswegen
hauptsdchlich auf die Untersuchung des Anwendungszusammenhangs gerichtet und
endet in der Praxis (vgl. Ulrich (1981), S. 19). In der Phase 2, Spezifikation: KMU und
Wissensmanagement, erfolgen der Theoriebezug und damit die Verwendung von Wis-
sen aus mehreren Disziplinen, die jeweils einzelne Aspekte der Problemstellung darstel-
len sollen (vgl. Ulrich (1981), S. 19). Auf den Punkt Erfassung und Spezifizierung prob-
lemrelevanter Verfahren der Formalwissenschaften wird in dieser Arbeit nicht einge-
gangen. In der Phase 4 erfolgt die Erfassung bzw. Untersuchung der Forschungsfragen
und damit die Ermittlung struktureller Rahmenbedingungen von KMU fiir die Auswahl
und die Evaluation von IT in Bezug auf Wissensmanagement. Darauf aufbauend werden
in der Phase 5 Gestaltungsansitze und Anforderungen abgeleitet und das Evaluations-

raster erstellt.

Das theoretisch entwickelte Rahmenkonzept wird anhand von einem Unternechmen des
ProWis- Projektes tiberpriift. Auf der Basis des Rahmenkonzeptes wird hierfiir ein In-

thesen herangezogen. Vielmehr werden die Hypothesen erst im Forschungsprozess entwickelt und an-
schlieBend an der vorhandenen Theorie gespiegelt, um so zu neuen Einsichten zu gelangen.



terviewleitfaden fiir ein teilstrukturiertes Experteninterview entwickelt. Mit Hilfe des
Interviewleitfadens wird ein Interview mit dem jeweiligen Wissensmanagement-

Projektleiter des Unternehmens durchgefiihrt.

14 Vorgehensweise und Aufbau der Arbeit

Einleitend soll in die Thematik beziiglich KMU und Wissensmanagement eingefiihrt
werden. Die Ziele, die Methodik sowie die Vorgehensweise und der Aufbau der Arbeit

werden aufgezeigt.

Um einen Grundstein und eine einheitliche Arbeitsbasis zu schaffen, werden im zweiten
Gliederungspunkt zunéchst die erforderlichen Merkmale fiir KMU geklirt. Die Defini-
tion und Abgrenzung von KMU bezogen auf diese Arbeit wird vorgestellt. Weiterhin
werden allgemeine quantitative und qualitative Merkmale von KMU dargestellt und

erldutert.

Das Thema Wissensmanagement bildet einen weiteren Grundstein fiir diese Arbeit, auf
welchen im dritten Abschnitt eingegangen wird. Wissen und Wissensmanagement wird
definiert und die bisherige Rolle der IT in der Wissensmanagement- Umgebung erldu-

tert.

Aufbauend werden strukturelle Merkmale von KMU in Bezug zum Wissensmanage-
ment herausgearbeitet, um spiter mogliche Anforderungskriterien fiir das Evaluations-

raster ableiten zu konnen.

Im Abschnitt 4 wird die Informationstechnologie im Bereich Wissensmanagement um-
fassend systematisiert. Dabei wird Wissensmanagement nach seinen Aufgaben und Be-
reichen abgegrenzt und erldutert und darauf auftbauend mogliche IT den jeweiligen
WM- Aufgaben zugeordnet. Zentrale Funktionen und Moglichkeiten der IT werden

detailliert beschrieben.

Die Erlauterung der Auswahl und Evaluation von IT im WM erfolgt im sechsten Ab-
schnitt. Dabei wird zum einen eine methodische Vorgehensweise zur Auswahl von IT
aufgezeigt und zum anderen mittels der erarbeiteten Anforderungskriterien beziiglich
KMU und WM ein Evaluationsraster erarbeitet, mit dessen Hilfe KMU bei der Evalua-

tion von moglichen IT- Tools unterstiitzt werden sollen.

Im siebten Abschnitt wird ein Anwendungsfall genauer betrachtet. Dafiir wird ein KMU
(Erstanwender im Rahmen des ProWis- Projektes) beispielhaft herangezogen und auf-

gezeigt, welches Vorgehen und welche Anforderungskriterien bzw. welches Evaluati-



onsraster angewendet wurde. Anhand dieses Interviews wird gezeigt, inwieweit das
erstellte Evaluationsraster zur Unterstiitzung von KMU bei der Auswahl und Evaluation

von IT- Tools beitragen kann.

Den Abschluss der Arbeit bildet eine Einordnung und Beurteilung der gewonnenen Er-

kenntnisse sowie eine Aufstellung des weiteren Forschungsbedarfes.



2 Klein und mittelstindische Unternehmen

Lange Zeit haben sich vor allem GroBunternechmen mit dem Thema Wissensmanage-
ment befasst. Inzwischen haben auch Klein- und mittelstdndische Unternehmen (KMU)
die Bedeutung dieses Sachverhaltes fiir sich erkannt (vgl. Lamieri/North (2001) S. 1),
was sich zusidtzlich im stetig wachsenden Wettbewerb begriindet. KMU nehmen in
Deutschland einen  herausragenden  volkswirtschaftlichen Rang ein  (vgl.
http://www.ifm-bonn.org/index.htm?/dienste/definition.htm (24.06.2007)). Die Wirt-
schaftswissenschaften hingegen befassen sich nur marginal mit diesem Thema. Von den
zirka 1000 deutschen Betriebswirtschaftslehre (BWL)- Lehrstiihlen beschiftigen sich
nur etwa zwei Dutzend mit diesem Unternehmenstyp (vgl. Meyer (2005), S. VII).

Der Untersuchungsgegenstand KMU soll im folgenden Abschnitt definiert und be-
schrieben und die Besonderheiten sowie die Bedeutung der KMU herausgearbeitet wer-
den. Im Anschluss an die Definition und Beschreibung der KMU werden die quantitati-

ven und qualitativen Eigenschaften beschrieben.

2.1 Allgemeine quantitative und qualitative Merkmale

Zur Abgrenzung von KMU* gegeniiber GroBunternehmen werden sowohl qualitative
als auch quantitative GroBen des Unternehmenstyps herangezogen und nachfolgend

aufgezeigt.

Die quantitativen Eigenschaften, mit denen sich KMU abgrenzen lassen, umfassen eine
Reihe von messbaren Grof3en, wie beispielsweise Kapazitit, Mitarbeiteranzahl, Gewinn
oder Marktanteil (vgl. Minder (2001), S. 7). Das Institut fiir Mittelstandsforschung
(IfM) Bonn spricht in diesem Zusammenhang von einer Strukturierung des Unterneh-
mensbestandes nach GroBenklassen (vgl. http://www.ifm-
bonn.org/index.htm?/dienste/definition.htm (24.06.2007)). In der Regel beschrinken
sich die Strukturierungen auf Merkmale wie Anzahl der Beschéftigten und Umsatz. Der
Vorteil dieser Merkmale ist, dass diese beiden Kriterien fiir simtliche Unternehmen
erhoben werden kénnen und zudem relativ leicht erfassbar bzw. zuginglich sind (vgl.
Minder (2001), S. 7). Die Europédische Union (EU) empfiehlt seit dem 1. Januar 2005°

* Die Fachliteratur weist eine Vielzahl von unterschiedlichen Begriffen und Definitionsansitzen zum
Begriff der KMU auf. Dazu gehoren: kleine und mittlere Unternehmen, Klein- und Mittelbetriebe,
mittelstindische Unternehmen oder der Mittelstand (vgl. Zopff (2004), S. 47). Im englischsprachigen
Raum wird von small and mediumsized enterprises (SME) gesprochen, was nahezu dem deutschen
Begriff KMU entspricht.

> Diese Empfehlung wurde am 6. Mai 2003 von der Europiischen Kommission angenommen, ersetzt aber
erst seit dem 1. Januar 2005 die alte Empfehlung von 1996.



ein neues Definitionsraster zur Einteilung von KMU, welches die bisherige Einteilung
von 1996 ersetzt. Die Schwellenwerte fiir die Beschéftigungszahlen wurden beibehal-
ten, die finanziellen Schwellenwerte (Umsatz oder Bilanzsumme) wurden angehoben
und damit der Inflation und Produktivitétssteigerung seit 1996 angepasst. Zusétzlich
muss ein Unternehmen unabhingig sein, d. h. es darf in der Regel nicht zu mehr als
25 % in Besitz eines anderen Unternehmens sein. Tabelle 2.1 gibt die Einteilung nach

der Empfehlung der Européischen Union wieder.

Tab. 2.1: Quantitative Abgrenzung durch die EU (vgl. Liikanen (2003), S. L124/39)

Unternehmenskategorie Zahl der Mitarbeiter | Umsatz Bilanzsumme
oder

Mittelgrof} <250 <€ 50 Millionen <€ 43 Millionen

Klein <50 <€ 10 Millionen <€ 10 Millionen

Kleinst* <10 <€ 2 Millionen <€ 2 Millionen

Diese Kategorisierung dient auch dem Ziel, Vergleiche auch auf internationaler Ebene
tatigen zu konnen. Zusitzlich zu den quantitativen Kriterien sollen die qualitativen Kri-
terien helfen, die KMU von GroBunternehmen abzugrenzen, da eine rein quantitative
Abgrenzung nicht geniigt, um KMU sinnvoll als Gruppe identifizieren und von Grof3un-
ternehmen abgrenzen zu konnen (vgl. Minder (2001), S. 8). Im Rahmen des ProWis-
Projektes wurde der Definition des IfM in Bonn gefolgt und die Einteilung der Mitar-
beiterzahl fiir MittelgroBBe Unternehmen auf 50-500 festgelegt. Zusédtzlich zur Mitarbei-
teranzahl unterscheidet sich die Definition des IfM gegeniiber der EU auch in der Ein-
teilung der Unternehmenskategorie und im Umsatz, wie es in Tabelle 2.2 dargestellt

wird.

% Die Unternehmen dieser Klasse werden oft auch als Mikrounternehmen bezeichnet. Seit 1990 haben sie
sich als eigene Kategorie herausgebildet, weil dadurch Verzerrungen, die aufgrund der damaligen
groben Abgrenzung in ,klein’, ,mittel’ und ,grof3’ entstanden, umgangen werden konnen. Mit dieser
Klassifizierung kann das Bild der KMU differenziert und den Eindriicken Rechnung getragen werden,
dass einerseits die Mikrounternehmen eine grole volks- und betriebswirtschaftliche Bedeutung besit-
zen und sich andererseits die Ausprigungen dieser Kleinstunternehmen in vielen qualitativen Krite-
rien erheblich von den kleinen und mittleren Unternechmen unterscheiden. (vgl. Pleitner (1995),
S. 9271%).
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Tab. 2.2: Quantitative Abgrenzung durch das IfM (vgl. http://www.ifm-
bonn.org/index.htm?/dienste/definition.htm (24.06.2007))

Unternehmenskategorie Zahl der Mitarbeiter Umsatz
Mittlere Unternehmen <500 <€ 50 Millionen
Kleine Unternehmen <10 <€ 1 Millionen

Gerade die qualitativen Merkmale erlauben die besonderen Charakteristika von KMU
zu beschreiben. KMU lassen sich nicht als Grounternehmen im Miniaturformat be-
schreiben, sondern sind Unternehmen mit besonderer Merkmalsausprigung (vgl.
Welsh/White (1981), S. 18). Im Bereich der Wissenschaft gibt es verschiedene Merk-
malskataloge, die sich sowohl in threm Umfang als auch von der Gewichtung der ein-
zelnen Merkmale voneinander unterscheiden. Diese verschiedenen Merkmalskataloge
werden eingesetzt, um eine qualitative Abgrenzung vornehmen zu konnen (vgl. Minder
(2001), S. 8). Pfohl hat auf der Basis einer umfangreichen Literaturrecherche einen sol-
chen ausfiihrlichen Katalog zur Differenzierung von KMU gegeniiber GroBunternehmen
verfasst (vgl. Pfohl (1997), S. 19ff). Die nachfolgende Tabelle 2.2 stellt einen Auszug
aus den Charakteristika des Katalogs von Pfohl dar. Die aufgefiihrten Charakteristika
sind nur zum Teil unter dem Aspekt des Untersuchungsgegenstandes dieser Arbeit zu
sehen. Vielmehr wird eine allgemeine Aufstellung von Merkmalen angestrebt, um eine
generelle Abgrenzung von KMU gegeniiber Grof3betrieben darzustellen. Eine detaillier-
te Betrachtung der Eigenschaften von KMU unter dem Fokus dieser Arbeit erfolgt im
Abschnitt 4.
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Tab. 2.3: Ausschnitt aus Merkmalskatalog (vgl. Pfohl (1997), S. 19ff)

Unternehm

ensfithrung

Eigentiimer-Unternehmer
Patriarchalische Fithrung

GroBe Bedeutung von Improvisation und Intuition

Kaum Gruppenentscheidungen
Kaum Planung

Durch Funktionshéufung tiberlastet, wenn Arbeits-
teilung, dann personenbezogen

Fithrungspotential nicht austauschbar

Unzureichendes Informationswesen zur Nutzung
vorhandener Flexibilitdtsvorteile

Manager
Fiihrung nach Management- by- Prinzipien

Geringe Bedeutung von Improvisation und Intuiti-
on

Haufig Gruppenentscheidungen
Umfangreiche Planung

Hochgradige, sachbezogene Arbeitsteilung

Fithrungspotential austauschbar

Ausgebautes, formalisiertes Informationswesen

Organ

isation

Funktionshdufung

Kaum Abteilungsbildung

Kurze direkte Informationswege
Starke personliche Bindungen

Weisung und Kontrolle im direkten personenbezo-
genen Kontakt

Delegation im beschrinktem Umfang
Kaum Koordinationsprobleme
Geringer Formalisierungsgrad

Hohe Flexibilitét

Arbeitsteilung

Umfangreiche Abteilungsbildung
Vorgeschriebene Informationswege
Geringe personliche Bindungen

Formalisierte unpersonliche Weisungs- und Kon-
trollbeziehungen

Delegation in vielen Bereichen
Grofle Koordinationsprobleme
Hoher Formalisierungsgrad

Geringe Flexibilitét

Personal

Geringe Anzahl von Beschiftigten

Haufig unbedeutender Anteil von ungelernten und
angelernten Arbeitskréften

Wenige Akademiker beschéftigt

Uberwiegend breites Fachwissen

Hohe Anzahl von Beschéftigten

Haufig grofler Anteil von ungelernten und angel-
ernten Arbeitskriften

Akademiker in groBerem Umfang beschéftigt

Starke Tendenz zum Spezialistentum

Forschung und Entwicklung (F&E)

Keine dauernd institutionalisierte Forschungs- und
Entwicklungsabteilung

Kurzfristig-intuitiv ausgerichtete F&E

Fast ausschlief8lich bedarfsorientierte Produkt- und
Verfahrensentwicklung, kaum Grundlagenfor-
schung

Relativ kurzer Zeitraum zwischen Erfindung und
wirtschaftlicher Nutzung

Dauernd institutionalisierte Forschungs- und Ent-
wicklungsabteilung

Langfristig-systematisch angelegte F&E

Produkt- und Verfahrensentwicklung in engem
Zusammenhang mit Grundlagenforschung

Relativ langer Zeitraum zwischen Erfindung und
wirtschaftlicher Nutzung
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2.2 Volkswirtschaftliche Bedeutung von Klein- und mittelstindischen

Unternehmen

Es ist wichtig, Klarheit iber den Begriff und die Bedeutung von KMU zu erlangen, um
den Untersuchungsgegenstand gegeniiber Grofunternehmen abzugrenzen. Volkswirt-
schaftlich gesehen spielen KMU eine besondere Rolle: Im deutschsprachigen Raum
konnen {iber 99 % der Unternehmen der Gruppe der KMU zugeordnet werden, wobei
70 % der Arbeitnehmer in KMU beschiftigt sind (vgl. Meyer (2005), S. VII). Die her-
ausragende Bedeutung der KMU zeigt sich auch daran, dass sie nahezu 40 % des ge-
samtdeutschen Umsatzes erwirtschaften und knapp 83 % der zu vergebenen Ausbil-
dungsstellen ausschreiben. (vgl. http://www.ifm-
bonn.org/index.htm?/dienste/definition.htm (24.06.2006)). Damit dominieren die klei-
nen und mittelgroBen Unternehmen die deutsche Wirtschaft und werden nicht zu Un-
recht als das Riickgrat derer bezeichnet. Diese herausragende sozialpolitische Bedeu-
tung ist durch eine enge Bindung zwischen Unternehmen und Arbeitnehmern gekenn-
zeichnet. Bei konjunkturellen Schwankungen der Wirtschaft kann das von Vorteil sein,
denn anders als bei GroBunternehmen kommt es in KMU in Phasen der Rezession zu
weit geringerem Stellenabbau, da die Verbundenheit zwischen Arbeitnehmer und Un-
ternehmer weitaus stirker als in Grounternehmen und die Hemmschwelle zum Stellen-
abbau viel hoher ist (vgl. Mugler (1998), S. 50). Gerade durch die hohe Arbeitszufrie-
denheit, die im Allgemeinen weit iiber der in GroBunternehmen liegt, wird die enge
Bindung zwischen Unternehmen und Mitarbeiter gestiitzt (vgl. Pleitner (1981), S. 255).

Neben dieser sozialpolitischen Bedeutung spielen KMU eine wichtige Rolle beim Er-
halt der Wettbewerbsfihigkeit der Wirtschaft, denn sie bieten durch ihr kostengiinstiges
Auftreten und ihre Flexibilitédt eine Fiille von Hilfstatigkeiten und damit ein Umfeld, in
dem GroBunternehmen erfolgreich bestehen koénnen (vgl. Hamer (1997), S. 39). GroB-
unternehmen sind durch ihre GréBe im Gegensatz zu KMU weniger flexibel und kon-

nen sich an Verdnderungen im Umfeld nur langsam anpassen.
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3 Wissensmanagement
3.1 Wissen

Die Epistemologie’ versteht Wissen als Erkenntnis, als wahre Vorstellung iiber diec den
Sachen zugrunde liegenden Ideen, die wiederum gottlichen Ursprungs sind. Wissen
entsteht dabei durch Bildung und ist als Denken, das einen Erkenntnisprozess einleitet,
zu verstehen (vgl. Schimmel (2002), S. 82f.). Diese Sichtweise zieht sich von den Phi-
losophen der Antike bis zur Neuzeit (vgl. Nonoka/Takeuchi (1997), S. 32f).

Andere Disziplinen wie die Betriebswirtschaftslehre, Pdadagogik und Informatik be-
trachten Wissen aus anderen Perspektiven. Die Betriebswirtschaftslehre betrachtet Wis-
sen als eine weitere Ressource oder Produktionsfaktor, in der Pddagogik geht es um den
Wissenserwerb, die Informatik betrachtet Aspekte der Formalisierung von Wissen. Bei
jingeren Disziplinen wie der Informationswissenschaft verschwimmen die Grenzen
vollstdndig, da sie sich mit nahezu allen Aspekten, sei es der Wissensformalisierung,

Wissensspeicherung oder der Wissensdarstellung, befasst (vgl. Schimmel (2002), S. 3).

In der Praxis sind zahlreiche Definitionsansétze zum Wissensbegriff zu finden. Je nach
Wissenschaft und Fragestellung existieren unterschiedliche Vorstellungen zur inhaltli-
chen Ausgestaltung des Begriffs. Hiufig werden in diesem Zusammenhang die Begriffe
Zeichen, Daten, Informationen und Wissen nicht eindeutig voneinander abgrenzt oder
gar synonym verwendet. Aus diesem Grund soll zunéchst eine Begriffsabgrenzung zum

besseren Verstindnis der Thematik erfolgen.

Zur Unterscheidung der Begriffe Zeichen, Daten, Informationen und Wissen eignet sich
die von North entwickelte Wissenstreppe (siche Abbildung 3.1). Zeichen sind die
kleinste Einheit zur Entwicklung des Wissensbegriffs. Dazu gehoren Buchstaben, Zif-
fern oder Sonderzeichen, die kontextunabhingig zueinander stehen und durch Ord-
nungsregeln zu Daten werden. Daten konnen sowohl aus einzelnen Zeichen als auch aus
einer Reihe von Zeichen bestehen, die noch nicht interpretiert sind. Informationen sind
Daten, die in einem Bedeutungszusammenhang stehen. Sie sind nur verwertbar, wenn
eine Verbindung zu anderen aktuellen oder in der Vergangenheit gespeicherten Infor-
mationen hergestellt werden kann und wenn sie in Bezug zu einem bestimmten Kontext
gesetzt werden konnen. Damit sind Informationen der Grundbaustein fiir die Bildung
von Wissen (vgl. North (1998), S. 40). Durch die Verarbeitung und Vernetzung von
Informationen entsteht Wissen (vgl. Probst et al. (1999), S. 37). Aufgrund von unter-

7 Die Epistemologie bzw. Erkenntnistheorie ist eine philosophische Disziplin, welche sich mit der Unter-
suchung des menschlichen Erkenntnisvermogens befasst (vgl. Brockhaus (2000), S. 411).
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schiedlichen Erfahrungen und kulturellen Kontexten kann sich Wissen jedoch in unter-

schiedlicher Auspriagung zeigen.

o*
Wettbewerbs-

fahigkeit
Kompetenz + Einzigartigkeit ,,besser
als andera™
Handelrn + richtig handein

Koénnen + Wollen

Wissen + Anwendungsbezug

Informationen + Vernetzung (Kontext,
Erfahrungen, Erwartunger)

Daten + Bedeutung

Zeichen + Syntax

North (1998), S. 41
Abb. 3.1: Die Wissenstreppe

Nach Probst et al. (1999) handelt es sich bei Wissen um ,,die Gesamtheit der Kenntnisse
und Féhigkeiten, die Individuen zur Losung von Problemen einsetzen®, was sowohl
theoretische Erkenntnisse als auch praktische Alltagsregeln, Erfahrungen und Hand-
lungsanweisungen umfasst (vgl. Probst et al. (1999), S. 46).

Rautenstrauch/Schulz (2003) beispielsweise beschreiben Wissen als (gesicherter) Be-
stand an Erkenntnissen, der partiell bei einem Menschen in Form seines Gedéchtnisses,
in einer gesellschaftlichen Gruppe oder auch in einer Organisation, in einem Kulturkreis
oder in der gesamten Menschheit als kognitive Struktur vorhanden ist (vgl. Rauten-
strauch/Schulz (2003), S. 7). Das Wissen wichst stdndig und mit ihm dessen Verfiig-
barkeit. Elektronische Medien und insbesondere das Internet als weltweiter Computer-
verbund sorgen dafiir, dass Wissen in stindig wachsendem Mafe immer grofler wer-

denden Nutzerzahlen verfiigbar gemacht wird (vgl. Rautenstrauch/Schulz (2003), S. 7).

Die Gesamtheit des relevanten Wissens in Unternehmen baut auf deren kollektiver Wis-
sensbasis auf, die als Elemente die individuellen und organisationalen Wissensbestéinde
beinhalten. ,,Das im Unternehmen vorhandene Wissen stellt als die Kenntnis von Ursa-
che- Wirkungszusammenhéngen und die systematische Vernetzung von Informationen

einen entscheidenden Produktionsfaktor dar, um Wachstums- und Kostensenkungspo-
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tentiale zu nutzen.”, (Bullinger et al. (2000), S. 5). Das einzelne Wissen der Mitarbeiter
wird zum entscheidenden Faktor, um Produkte schneller, kostengiinstiger und erfolgrei-
cher zu entwickeln. Die Betrachtung der Prozesse innerhalb eines Unternehmens wan-
delt sich von der Ressourcenbetrachtung und -optimierung zu einer ganzheitlichen Be-
riicksichtigung aller an der Produktion beteiligten Prozesse sowie Hard- und Software-
komponenten. Im regulidren Produktionsprozess nimmt der Faktor Wissen immer mehr
an Bedeutung zu. Erfahrung der Mitarbeiter, z. B. Informationen tiber Kunden, Mérkte
und Lieferanten, ist stets an einen spezifischen Kontext und Personen gebunden (vgl.
North (2002), S. 2). Diese entscheidende Eigenschaft von Wissen, die Bindung an Per-
sonen und der zum Teil implizite Charakter ist zum einen der entscheidende Unter-
schied zur Information, die explizit ist, und zum anderen auch eine der Hauptherausfor-
derungen des Wissensmanagements. Wissen kommt dabei in verschiedenen Formen
vor. Der Mitarbeiter {ibernimmt dabei, ob als Wissenstriger oder als Wissensarbeiter,

stets eine entscheidende Rolle.

Insgesamt betrachtet gehen die Unterschiede zwischen Daten, Informationen und Wis-
sen ineinander iiber und sind nur schwer voneinander abzugrenzen. Eine Abgrenzung
kann nur vom Individuum selbst erfolgen. Werden alle Stufen der Wissenstreppe im
Unternehmensgeschehen angewendet, so spricht man von wissensorientierter Unter-
nehmensfithrung (vgl. North (1998), S. 43).

3.2 Wissensarten

Wissen ldsst sich aus verschiedenen Blickwinkeln betrachten und die Art und Weise wie
es unterschieden wird, hat Einfluss darauf, wie das Wissen in Organisationen gemanagt
wird. ,,.Die gebriuchlichsten Unterscheidungen betreffen den Explizierungsgrad, die
Anwendbarkeit und die Zuginglichkeit.“, (Decker et al. (2005), S. 3). Abbildung 3.2

zeigt die verschiedenen Systematisierungen der Ressource Wissen nach Witzgall.

Beim Explizierungsgrad werden zwei Arten von Wissen unterschieden: implizites und
explizites Wissen. Der explizite Wissensteil ist sprachlich verfiigbar und kann durch
Worte, durch Schrift oder mit Hilfe der IuK systematisch dokumentiert werden. Nona-
ka/Takeuchi (1997) beschreiben explizites Wissen folgendermallen: ,,[...] Wissen das
sich formal, das heil}t in grammatischen Sitzen, mathematischen Ausdriicken, techni-
schen Daten, Handbiichern und dergleichen artikulieren ldsst. Diese Form des Wissens
kann problemlos von einem Menschen zum anderen weitergegeben werden.“, (Nona-
ka/Takeuchi (1997), S. 8).
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Personengebundenes Wissen individuell

implizit in Routinen, informellen
MNormen, etc. |, verstecktes”

Wissen, Uber das mehrere  kollektiv :
Wissen

Personen, z.B. die Mitglieder
eines Teams, einer Praxis-
gemeinschaft, Organisation,

etc. verfugen explizit in Form von Verbalisierungen,

Symbolen, oder Artefakten
(Werkzeugen, technischen und
organisatorischen Systemen,
etc.) zugangliches Wissen

kontext-  dekontextu-
bezogen alisiert

spezifisches (angewandtes) Aufgaben-, abstrahiertes (theoretisches)
Prozess- und Organisationswissen, etc. Fach- und Berufswissen, Daten
und Informationen

Decker et al. (2005), S. 18
Abb. 3.2: Systematisierung der Ressource Wissen

Implizites Wissen hingegen ist verborgenes Wissen, das an den personlichen Kontext
jedes Einzelnen gebunden ist. Es ist meist nicht oder nur schwer kodifizierbar®. Implizi-
tes Wissen ist in hohem MaBe personlich, es ist schwer zu formulieren und weiterzu-
vermitteln. Es baut auf Erfahrungen auf und beinhaltet dabei schwer fassbare Faktoren
wie personliche Uberzeugungen, Perspektiven und Wertesysteme (vgl. Nona-
ka/Takeuchi (1997), S. 8).

Wissen kann, wie in Abbildung 3.2 zu sehen ist, weiterhin nach der Anwendbarkeit un-
terschieden werden. Dabei wird zwischen kontextbezogenem- und dekontextualisier-
tem Wissen unterschieden. Kontextbezogenes Wissen bezieht sich dabei auf ein spezifi-
sches (angewandtes) Objekt, eine Aufgabe, einen Prozess oder eine spezifischen Situa-
tion. Die Ubertragbarkeit dieses Wissens auf andere Objekte und Situationen ist nicht
ohne signifikanten Aufwand moglich (vgl. Decker et al. (2005), S. 18). Das dekontextu-
alisierte Wissen hingegen beschreibt die Theorie, grundlegende Funktionsweisen und
Zusammenhdnge. Dekontextualisiertes Wissen ist somit die Grundlage fiir Lehrangebo-
te an Bildungseinrichtungen. Es fehlt dabei aber der Bezug zu einem konkreten Anwen-
dungsfall, da dieses Wissen rein theoretisch ist (vgl. Decker et al. (2005), S. 18).

Eine weitere Kategorisierung von Wissen ist die Unterscheidung von individuellem und
kollektivem Wissen. Individuelles Wissen ist, wie der Name schon sagt, nur einzelnen
Individuen zugénglich. Dies ist sowohl bei implizitem als auch bei explizitem Wissen,

welches fiir andere unzugénglich ist oder unzugénglich gemacht wurde, der Fall. Kol-

¥ Kodifizierbares Wissen (Explizites Wissen), kann beschrieben werden und folglich in Dokumenten
festgehalten werden. Die Kodifikation ist die systematische Erfassung aller Fakten, Normen usw. ei-
nes bestimmten Gebietes, z. B. eines Arbeitsablaufes.
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lektives Wissen hingegen ist fiir mehrere Individuen gleichzeitig erreichbar, unabhéngig

davon, ob es implizit oder explizit ist (vgl. Decker et al. (2005), S. 19).

Trotz des Versuchs der Systematisierung von Wissen bleibt die Erkenntnis, die fiir ei-
nen erfolgreichen Umgang mit Wissen unabdingbar ist: ,,Wissen ist keineswegs wohl-
geordnet oder einfach zu erfassen. Wissen setzt sich aus verschiedenen Elementen zu-
sammen,; [...] ist zum Teil flieBend, zum Teil aber auch formell strukturiert; [...] Wis-
sen ruht in den Kopfen der Menschen und unterliegt damit menschlicher Komplexitit
und Unvorhersagbarkeit.”, (Davenport/Prusak (1998), S. 32f).

33 Wissensmanagement

»Eines der groBen Schlagworte unserer Zeit ist das Wissensmanagement. Seine Aufgabe
ist es, nutzbares Wissen zu erschlieBen und in verwendungsgerechter Weise bereitzu-
stellen.”, (Rautenstrauch/Schulz (2003), S. 7). Ebenso wie der Begriff des Wissens ist
auch der Begriff des Wissensmanagement von verschiedenen Sichtweisen geprigt. In
der Literatur finden sich verschiedene Denkweisen und Beschreibungen. North verweist
auf zwei kontriare Denkrichtungen, die er als technokratisches Wissensmanagement und
Wissensokologie bezeichnet (vgl. North (2002), S. 184ff). Unterschieden wird bei die-
sen beiden Herangehensweisen die Art und Weise wie Wissen verstanden wird. Das
technokratische WM versteht Wissen als Objekt, welches sich genau wie andere Unter-
nehmensmittel verwalten und steuern ldsst. Dabei geht es darum die vorhandenen Wis-
sensobjekte zu verkniipfen und in einem Informationssystem darzustellen, wobei die
Wissensentwicklung keine Rolle spielt. Die Wissensokologie hingegen hat als Ziel,
Rahmenbedingungen zu schaffen, die es ermoglichen neues Wissen zu gestalten und
Mitarbeiter am Unternehmenswissen profitieren zu lassen. Im Gegensatz zum techno-
kratischem WM wird Wissen hierbei nicht als Objekt betrachtet, sondern als ein fort-
wihrender Prozess (vgl. Schiippel (1996), S. 1871).

3.3.1 Wissensmanagement-Ansitze

Fiir das Managen von Wissen sind verschiedene Konzepte und Ansitze entwickelt wor-

den. Nachfolgend werden drei in der Literatur weit verbreitete Ansitze vorgestellt.
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3.3.1.1 Wissensmanagementansatz nach Probst et al.

Probst et al. (1999) betrachten Wissensmanagement ganzheitlich, d.h. es werden nicht
nur einzelne Teilprozesse beriicksichtigt, vielmehr beriicksichtigt dieser Ansatz mehrere
Aspekte des WM in einem ausgewogenen Verhéltnis (vgl. Schimmel (2002), S. 303).
Probst et al. haben das Ziel, mit Hilfe dieses Ansatzes die organisatorischen Fahigkeiten
auf allen Ebenen durch den verbesserten Umgang mit der Ressource Wissen zu errei-

chen.

Der WM- Ansatz von Probst et al. stellt einen Regelkreis® dar und besteht aus drei
Komponenten: die Zielsetzung, die Realisation und die Bewertung (siche Abbildung
3.3). Die Wissensziele stehen dabei an erster Stelle. In einem nichsten Schritt werden
Mafinahmen zur Verdnderung aus den unterschiedlichen WM- Bausteinen abgeleitet,
um abschlieBend mit Hilfe des Bewertungs- Bausteines die erreichten Ergebnisse mit
den gestellten Zielen abgleichen zu konnen. Insgesamt beschreibt der Ansatz sechs
Kernprozesse des Wissensmanagements. Diese Kernprozesse stehen in einer engen Be-
ziehung zueinander und die Interaktionen der einzelnen Kernprozesse haben somit eine
Auswirkung auf die tibrigen (vgl. Probst et al. (1999), S. 53ff). Folgende sechs Kern-

prozesse werden von Probst et al. beschrieben:

1. Wissensidentifikation: befasst sich mit der Schaffung von Transparenz {iber internes

sowie externes Wissen des Unternehmens.

2. Wissenserwerb: stellt den externen Wissenserwerb des Unternehmens in den Vorder-
grund. Dieses Wissen kann sowohl durch externe Experten als auch den Zukauf von

innovativen Firmen akquiriert werden.

3. Wissensentwicklung: beschéftigt sich mit dem Aufbau von neuem Wissen im Unter-
nehmen. Dabei geht es vor allem darum, wie im Unternehmen mit neuen Ideen und

den Fihigkeiten der Mitarbeiter umgegangen wird.

4. Wissens(ver)teilung: organisiert die Verteilung des Wissens im Unternehmen. Nicht
jeder Mitarbeiter im Unternehmen muss und will alles wissen. Das Wissen wird be-

wertet und auf Gruppen- und Organisationsebene verteilt.

5. Wissensnutzung: wird vom Wissensmanagement angestrebt. Eine Nutzung des Wis-
sens durch die bloe Existenz und Verteilung ist aber nicht gewihrleistet, sondern

muss beispielsweise durch Lizenzen sichergestellt werden.

? Vergleichbar mit einem typischen Managementregelkreis
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6. Wissensbewahrung: hat das Ziel, Wissen, welches einmal fiir das Unternehmen ge-
schaffen wurde, dauerhaft zu erhalten.

Diese sechs Kernprozesse bilden einen inneren Kreislauf. Ergénzt wird der innere
Kreislauf durch die Prozesse Wissensziele und Wissensbewertung. Durch Wissensziele
wird festgelegt, auf welcher Ebene welche Féhigkeiten erlangt werden sollen. Dabei
wird zwischen strategischen Wissenszielen, die den zukiinftigen Bedarf des Unterneh-
mens beschreiben und operativen Wissenszielen, welche die momentane Umsetzung des
WM anstreben, unterschieden. Die Wissensbewertung dient der Kontrolle der gesetzten
Wissensziele, denn bei der Definition werden Kriterien zur Erfolgsbewertung bereits
festgelegt. Die Abbildung 3.3 zeigt das Zusammenwirken zwischen dem inneren Kreis-

lauf mit dem duBeren.

e . . ) Feedback 4 . N
Wissensziele - Wissensbewertung
Methoden zur Identifikation von [ Methoden zur Bewertung von
Wissenszielen Wissen
N J N J
7}
\ 4
( ) ( )
Wissensidentifikation Wissensbewahrung
/ ) \ '\)
. ) ( .
Wissenserwerb J L Wissensnutzung

)

Wissensentwicklung ] ={ Wissens(ver)teilung ]

In Anlehnung an Probst et al (1999), S. 58
Abb. 3.3: Bausteine des Wissensmanagements

Alle ganzheitlichen Konzepte des Wissensmanagements erfassen den Umgang mit Wis-
sen als einen Kreislauf oder Prozess, dessen einzelne Komponenten eng miteinander
verkniipft sind und starke wechselseitige Abhidngigkeit aufweisen. Nur eine Sichtweise,
in der alle Facetten des Wissenskreislaufes berticksichtigt werden, gewihrleistet einen
erfolgreichen Umgang mit Wissen.
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3.3.1.2 Wissensmanagementansatz nach Heisig

Heisig (2005) entwickelte seinen Wissensmanagementansatz unter dem Fokus der In-
tegration von Wissensmanagement bei einer Orientierung an den Geschiftprozessen
einer Organisation. ,,Kern dieses WM- Ansatzes ist die systematische Verankerung von
WM in den Geschiftsprozessen und damit die Einbettung der Wissensarbeit in die
Wertschopfung.“, (vgl. Decker et al. (2005), S. 20). Motivation hierbei ist die Annahme,
dass Wissen in jedem Geschiftsprozess angewendet wird. Ziel ist es daher, den
Gebrauch des Wissens in den Geschéftsprozessen zu systematisieren und zu optimieren.
Der Ansatzpunkt zur Optimierung ist die Analyse von wissensintensiven Kernprozes-
sen. Zur Ermittlung dieser Kernprozesse bezieht sich Heisig auf eine européische Un-
ternehmensbefragung, welche das Ziel hatte darzustellen, welche Bedeutung den ein-
zelnen WM- Aktivitdten beigemessen wird. Das Ergebnis der Unternehmensbefragung
war, dass fiir die ganzheitliche und ausgewogene Betrachtung eines Geschéftsprozess-
Wissensmanagement- (GPO- WM) Referenzmodells vier Wissensmanagement-
Kernaktivitdten fiir den systematischen Umgang mit Wissen ausreichend sind (vgl.
Heisig (2005), S. 63). Heisig stellt damit ein umfassendes Konzept zur prozessorientier-
ten Einfliihrung von WM vor. In den Mittelpunkt seines Modells stellt Heisig die Ge-
schéftsprozesse der Organisation, da sie Ort der Anwendung und Entstehung von Wis-
sen sind (vgl. Heisig (2005), S. 58fY).

Wissensinhalte werden dabei nach verschieden Wissensdoménen abgegrenzt. Ein Bei-
spiel fiir eine solche Wissensdoméne kann das Wissen iiber Kunden sein aber auch Wis-
sen liber Methoden und Vorgehen. Das Modell von Heisig wird dabei in zwei Ebenen
gegliedert. Den Kern und die erste Ebene bildet der Geschéftsprozess als Anwendungs-
bereich des Wissens. Auf der zweiten Ebene beschreibt er verschiedene WM Aktivité-
ten, die sich auf den Geschiftsprozess beziehen. Im Gegensatz zu den acht Bausteinen
des WM- Ansatzes von Probst et al. identifiziert Heisig fiir sein Modell nur vier Kern-

aktivititen:

o Wissen erzeugen: Die Tétigkeiten der Kernaktivitit Wissen erzeugen innerhalb der
Organisation umfassen das Erschaffen von neuem Wissen bzw. neuen Erfahrung

durch einzelne Mitarbeiter, einer Gruppe oder Abteilung.

e Wissen speichern: Die Kernaktivitit Wissen speichern bezeichnet das Sichern von
explizitem Wissen in Form von Dokumenten, Zeichnungen etc. und das Sichern von

Erfahrungswissen der beteiligten Personen (vgl. Heisig (2005), S. 63).

e Wissen verteilen: Inhalt der Aktivitit Wissen verteilen, beschreibt die Ubertragung

und Verbreitung von Wissen innerhalb der Organisation von einem Wissenstrager
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auf einen anderen. Dies geschieht durch Transferleistungen von Wissen zwischen

Personen, Gruppen sowie materiellen Wissenstrdagern (vgl. Heisig (2005), S. 63).

o Wissen anwenden: Die Nutzung von Wissen im jeweiligen Kontext des Geschéfts-

prozesses stellt den Inhalt der Aktivitdt Wissen anwenden dar.

Die vier Kernaktivitidten werden als zusammenhingender Prozess innerhalb eines konti-
nuierlichen Kreislaufes gesehen, wobei seine Geschlossenheit als Priifkriterium fiir die
angemessene Einbeziehung aller vier Kernaktivitdten gilt (vgl. Heisig (2005), S. 64).
Neben den Kernaktivititen, bilden die sechs Gestaltungsfelder die dritte Ebene des
GPO- WM- Referenzmodells (siche Abbildung 3.4). Die sechs Gestaltungsfelder sind
hierbei Prozessorganisation, Informationstechnik, Fiithrungssysteme, Unternehmens-

kultur, Personalmanagement und Controlling einer Organisation.

X
", ProzeBorganisation ,

Heisig (2005), S. 71

Abb. 3.4: GPO- WM- Referenzmodell

Dieses Referenzmodell bildet die Basis fiir die von Heisig beschriebene Methode zur
Einfiihrung von prozessbasiertem WM. Das Vorgehen der Methode gliedert sich dabei
in drei Phasen, in denen die wesentlichen Analyse- und Gestaltungsaufgaben beschrie-
ben werden: WM- Strategie, WM- Losung, WM- Einfiihrung. Der Schwerpunkt des
Vorgehensmodells liegt dabei auf der Losungsphase, die sich wiederum in die Teil-
schritte WM- Assessment, GPO- WM- Prozessanalyse und dem Entwickeln von Lo-
sungsszenarien gliedert (vgl. Heisig (2005), S. 79). Ziel des WM- Assessment ist es mit

Hilfe von Befragungen und Interviews und unter Einbeziehung méglichst aller betroffe-
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nen Mitarbeiter eine erste Einschidtzung des Handlungsbedarfs in Bezug auf den syste-

matischen Umgang mit Wissen zu erlangen (vgl. Heisig (2005), S. 82f).

3.3.1.3 Wissensmanagementansatz nach Pawlowsky

In der Literatur werden viele Ansétze des organisationalen Lernens beschrieben. Es fin-
den sich viele verschiedene theoretische Ausgangssituationen, die hinsichtlich zentraler
Punkte organisationaler Lernprozesse Gemeinsamkeiten aufweisen (vgl. Paw-
lowsky/Reinhardt (2002), S. 2). Ein Grofteil dieser Ansédtze argumentiert aber auf un-
terschiedlichen Ebenen des organisationalen Lernens. Es wird beispielsweise unter-
schieden, wie die Ubertragung individueller Lernerfolge auf die Gruppe- oder Unter-
nehmensebene stattfindet. Ein weiterer Unterscheidungspunkt sind Lerntypen, wie z. B.
adaptives oder reflexives Lernen. Ein weiteres Unterscheidungskriterium kénnen Lern-
phasen oder die Sichtweise des organisationalen Lernens sein. Pawlowsky hat aus den
Gemeinsamkeiten der konzeptionellen Gestaltung organisationaler Lernprozesse ein
einheitliches Modell des organisationalen Lernens postuliert und entwickelte damit ein
Rahmenmodell fiir ein integratives Wissensmanagement (vgl. Schimmel (2002),
S. 312). Die unterschiedlichen Bausteine organisationalen Lernens nach Pawlowsky
(vgl. Pawlowsky (1998), S. 171f). sind:

o Lernebenen (Individuum, Gruppe, Organisation, Netzwerk): Nach Pawlowsky sollte
ein WM verschiedene Lernebene berticksichtigen, da das Verhalten von einzelnen
Menschen oder Gruppen von Menschen verschieden Lernstufen erreichen kann und
dabei das Lernen nicht nur auf die Summe der einzelnen Lerneffekte reduziert wer-

den sollte.

e Lerntypen: Die unterschiedlichen Lerntypen konnen sein: single- loop- learning (a-
daptives Lernen), double- loop- learning (umweltorientiertes Lernen) und deutero-
learning (problemldsungsorientiertes Lernen). Je nach Lernsituation kann ein anderer
Lerntyp angewendet werden.

e Lernformen: Hierbei lassen sich drei Sichtweisen von Lernformen unterscheiden: ein
kognitives Konzept organisationalen Lernens, ein durch Kultur geprégtes organisati-
onales Lernen und ein verhaltensorientiertes organisationales Lernen (vgl. Schimmel
(2002), S. 12).

o Lernphasen Identifikation, Diffusion, Integration, Modifikation und Aktion: Die ver-
schiedenen Lernphasen sollen nach Pawlowsky den Prozess des Lernens betonen und

es ermoglichen, organisationales Lernen aus einer dynamischen Sichtweise zu be-
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trachten (vgl. Pawlowsky (1998), S. 308). Verglichen werden konnen die Lernphasen
von Pawlowsky mit den Kernprozessen des WM nach Probst und den Kernaktivita-
ten des WM nach Heisig.

Zusammenfassend leitet Pawlowsky einen integrativen Theorieansatz organisationalen
Lernens ab, der in der Lage ist, unterschiedliche Systemebenen abzubilden, unterschied-
liche Lernformen im Hinblick auf Wissen, Kultur und Verhalten zu unterscheiden, ver-
schiedene Lerntypen zu integrieren und unterschiedliche Lernphasen zu differenzieren.
Die unterschiedlichen Phasen des Lernprozesses die Pawlowsky abgeleitet hat, werden

im Folgenden noch einmal detaillierter betrachtet.

o Identifikation: Die Identifikation beschreibt den Prozess des Erkennens. Dieser Pro-
zess lauft im Rahmen des Input- Prozesses des WM ab. Die Identifikation von Wis-
sen oder Informationen kann entweder innerhalb der Organisation stattfinden, z. B.
durch eine Problemidentifikation oder durch das Erkennen von externen Stérungen
bzw. Feedback- Prozessen aus der Organisation. Dabei werden nicht nur relevantes
Wissen sondern auch seine Wissenstréger identifiziert. Die kontinuierliche und sys-
tematische Identifikation von relevantem Wissen kann Lernprozesse anstoflen, die
dazu beitragen, verschiedene Aktivititen der Organisation zu verbessern (vgl. Paw-
lowsky (1998), S. 306). Z. B. konnen Reklamationen von Kunden zu einer Verbesse-
rung der Produktqualitét fithren oder ein Vorschlagswesen im Unternehmen. interne

Prozesse verbessern.

e Diffusion: Der zweite Prozess des organisationalen Lernens wird von Pawlowsky als
Diffusion bezeichnet und kann auch als Verteilungsprozess umschrieben werden.
Dabei werden die identifizierten Informationen im System verteilt (vgl. Pawlowsky
(1998), S. 306). Zur Diffusion zdhlt auch die Verteilung von individuellem Wissen
mittels Artikulation. Dieses Wissen stand vorher dem einzelnen Individuum zur Ver-
fiigung und kann nun dem Wissenssystem zuginglich gemacht werden. Die Diffusi-
on sicht Pawlowsky als schwierigsten Lernprozess, da die gezielte Verteilung von
Wissen nur moglich ist, wenn die infrastrukturellen und die kulturellen Vorausset-
zungen erfiillt sind (vgl. Schimmel (2002), S. 314).

o [ntegration und Modifikation: Pawlowsky trifft die Annahme, dass das Handeln von
einzelnen Personen, Gruppen und Organisation auf verschiedenen Vermutungen hin-
sichtlich Ursache und Wirkung innerhalb der Unternehmung basiert. Durch diese
Phase soll versucht werden, das Handeln in der Organisation so zu verstehen, dass
entsprechende Verdnderungen in den Handlungsschemata der Organisationsmitglie-

der vorgenommen werden konnen, um so z. B. eventuell vorhandenes Fehlen von
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Wissen zu steuern. Dabei konnen folgende Fragen besonders relevant sein (vgl.
Schimmel (2002), S. 314):

o Welche strategischen Handlungstheorien bestimmten das Handeln auf

unterschiedlichen Systemebenen?

o Werden die Annahmen dieser Handlungstheorien kontinuierlich hinter-

fragt?

o Werden Abweichungen zugelassen bzw. werden die Handlungstheorien
modifiziert?

o Aktion: Mit der Aktion beschreibt Pawlowsky die Verhaltensebene organisationalen
Lernens. Es wird beschrieben, welche Verhaltenskonsequenzen aus einem modifi-
zierten (integrierten) Wissenssystem resultieren und wie das Wissen genutzt und in
Verhalten umgesetzt werden kann. Nach Pawlowsky ldsst sich neues Wissen in neu-
es Verhalten umsetzen, wenn neues Verhalten aufgezeigt werden kann, dieses beo-
bachtet wird und deren Konsequenz anschlieBend zuriickgeworfen wird (vgl. Paw-
lowsky (1998), S. 33f).

3.3.2 Die Rolle der IT im Wissensmanagement

Methoden zum Wissensaufbau, der Wissensnutzung und dem Wissenstransfer sind seit
dem Bestand humaner Organisationsformen bekannt. Die Rolle bzw. Relevanz von IT
fiir das Wissensmanagement wurde oft sehr stark iiberschétzt oder falsch eingeschitzt.
Es ist wichtig zu erkennen, dass die Qualitdt des Wissensmanagement in einem Unter-
nehmen nur zu einem Teil von der IT abhédngt (vgl. Graggober et al. (2003), S. 334).
Wissensmanagement ist aber nicht erst seit den letzten Jahren bekannt. Schon vor 2000
Jahren wurden Instrumente der Wissensbewahrung und Weitergabe angewendet (vgl.
Decker et al. (2005), S. 14). Durch die Entwicklung der Informationstechnologie und
den enormen technischen Fortschritt in der Informationsverarbeitung und -speicherung
durch die Computertechnologie riickt das Wissensmanagement in ein anderes Licht.
Seit Anfang der neunziger Jahre entwickelte sich das Wissensmanagement immer stir-
ker und provozierte Mitte der neunziger Jahre sehr hohe Erwartungen bei den Unter-
nehmen (vgl. Decker et al. (2005), S 15). Der Internetboom brachte zusétzlich ein bis
dahin unbekanntes Wissensangebot und ermdglichte einen schnellen Informations-
zugriff und eine umfangreiche Wissensbewahrung. Sehr viele Unternehmen entdeckten
in dieser Zeit das Wissensmanagement fiir sich und das Management von Wissen riickte

in den Mittelpunkt der Betrachtungen.
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Am Anfang des Internetbooms hatten gerade enorme Investitionen in der IT kaum
Auswirkungen auf die Produktivititssteigerung im Unternechmen. Meistens wurde nur in
einen Teil der IT (z. B. Datenverarbeitung) investiert, anstatt hochwertige Wissenstrans-
ferprozesse zu unterstiitzen (vgl. Merlyn/Vilikangas (1998), S. 28). Erfolgskritische
Entscheidungen werden von den Mitarbeitern bzw. Managern getroffen, diese miissen
aber bei der Entscheidungsfindung durch geeignete Mittel, wie z. B. Wissensmanage-
menttools unterstiitzt werden (vgl. Rotz (1999), S. 64). Diese Entscheidungen hingen
im zunehmenden Mafe von Informationen ab und dabei kann die Informations- und
Kommunikationstechnologie dem Wissensarbeiter effektiv Hilfestellung leisten (vgl.
Gentsch (1999), S. 11). Der Erfolg des Wissensmanagements kann davon abhédngen,
wie sinnvoll Technologien zur Unterstiitzung eingesetzt werden. Alleinstehend und nur
durch die IT kann diese die kollektive Wissensbasis des Unternehmens nicht erfolgreich
erhohen. Im Unternehmen und bei den Mitarbeitern muss die Bereitschaft und das Inte-
resse zum Wissensmanagement und dem damit verbundenen Umgang mit der IT entwi-
ckelt werden, um ein bleibendes Interesse am Wissensaustausch im Unternehmen zu
entwickeln. Diese Entwicklung eines Wissensmarktes ist Aufgabe der Personal- und
Organisationsentwicklung (vgl. Bohmann/Kremar (1999), S. 82). Durch Bullinger et al.
wird die IT im Rahmen des Wissensmanagements als ,,wissensbasierte Informationssys-
teme* verstanden. Darunter verstehen sie ,,Werkzeuge, die den Mitarbeitern zur Verfii-
gung gestellt werden, um Informationen abzulegen, aufzufinden und Wissen zu kom-
munizieren.*, (Bullinger/Miiller/Ribas (1999), S. 21). Diese Systeme sollen die im Un-
ternehmen bestehende Softwarearchitektur sinnvoll ergénzen. Heutige IT- Losungen
sind aber noch nicht so weit entwickelt, dass sie menschliche Fahigkeiten, wie Ein-
schitzen des Wertes oder der Qualitét einer Information in einem vorher nicht bekann-
ten Zusammenhang, leisten konnen. Im Gegensatz zu explizitem Wissen ldsst sich das
Wissen selbst von der IT weder speichern noch verarbeiten oder weitergeben. Daten
und Informationen hingegen lassen sich ablegen. Eingebunden in andere Kontexte las-
sen sich diese Informationsbausteine von anderen Mitarbeitern zu neuen Erkenntnissen
verwerten (vgl. Bullinger/Miiller/Ribas (1999), S. 47). Wissensbasierte Informations-
systeme sind demnach Anwendungen, die den Menschen bei der Entwicklung und Wei-
terverwendung von Wissen unterstiitzen sollen. Haufig wird in diesem Zusammenhang
auch das Konzept der IT als Enabler genannt. Nach der Bedeutung ,,to enable = ermog-
lichen® ist damit gemeint, dass die IT neue Chancen zur Unterstiitzung der Aufgabener-
fullung eroftnet (vgl. Graup (2005), S. 134). Richtig eingesetzt kann die IT die Funkti-
onsfahigkeit des WM entscheidend verbessern (vgl. Graggober et al. (2003), S. 333).

Die Qualitdt des WM ist aber nicht primér von der IT abhéngig, sondern wird ganz we-
sentlich von den Teilnehmern und der Qualitit des WM im Bezug auf die Anforderun-
gen des WM beeinflusst (vgl. Graggober et al. (2003), S. 335). Wie sehr die IT eine
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Rolle im WM darstellt, hdngt auch vom Nutzen ab, den die IT fiir das WM bringt. Fol-
gende Vorteile wurden durch eine Studie mit der Geneva Knowledge Group' erarbeitet
(vgl. Graggober et al. (2003), S. 335):

o Verbesserung der Effizienz durch Wiederverwendung von Wissen: WM- Netzwerke
konnen dazu beitragen, existierendes Wissen gezielt einzusetzen. Durch den Einsatz
einer gut gebildeten Wissensbasis konnen oft grofe Effizienzsteigerungen erzielt
werden (vgl. Graggober et al. (2003), S. 335).

o Gesteigerte Produkt- und Prozessinnovation: Menschen, die durch dhnliche Arbeits-
schwerpunkte und Interessen zusammengebracht werden, arbeiten oft sehr kreativ.
Im Umfeld von Netzwerken dieser Art haben Problemlosungen und Ideen fiir neue
Produkte of ihren Ursprung (vgl. Graggober et al. (2003), S. 335).

e Zufriedenheit und Loyalitdt: Die Teilnahme an WM- Netzwerken kann das Wohlbe-
finden der Teilnehmer positiv beeinflussen. ,,Das Teilen von Interessen, die personli-
che Anerkennung und der Ausblick neues Wissen zu erlangen sind haufige Griinde,

sich in einem oft informell gestalteten Netzwerk einzubringen., (Graggober et al.
(2003), S. 335).

,Der Einsatz moderner Technologien im Mittelstand unterliegt hinsichtlich der Wirt-
schaftlichkeit besonders hohen Anforderungen. [uK- Losungen werden in der Zielgrup-
pe Mittelstand nur dann Akzeptanz finden, wenn der strategische und wirtschaftliche
Nutzen klar identifizierbar ist.”, (HPI Nationaler IT Gipfel (2006), S. 1). Zielgerichtete
und intelligent eingesetzte [uK bieten die Moglichkeit, Innovationen zu erkennen und
zu unterstiitzen Immer mehr KMU erkennen, dass nicht nur die grolen Unternehmen
mit [uK Prozesse und Kommunikation optimieren und damit nicht nur Zeit, Kosten und
Ressourcen einsparen konnen (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel (2006), S. 1). Ein effizien-
ter und strategischer Einsatz von IT ist die Chance fiir KMU, sich im Wettbewerb durch
erhohte Lieferfihigkeit, verbesserte Kundenzufriedenheit, erweiterte Vertriebskandile,
transparentes Finanzmanagement usw. erfolgreich gegen Konkurrenten zu behaupten

und einen Vorsprung zu erarbeiten (vgl. Meinhardt (2004), S. 3).

Natiirlich spielt in den meisten Féllen die Informationstechnologie eine wichtige Rolle
fiir das Wissensmanagementsystem. Das Ziel sollte nicht sein, unbedingt eine neue Da-
tenbank aufbauen zu wollen, sondern ein System, das hilft, aus vorhandenen Daten

Wissen zu generieren. Fiir den optimalen Transport und die Verteilung dieses Wissens

' Das Geneva Knowledge Forum umfasst mehrere Unternehmen, die sich regelmiBig treffen, um The-
men des Wissensmanagements zu diskutieren. Das Forum bietet eine Plattform zum Austausch und
zur Diskussion von Themen um Wissensmanagement.
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muss ebenso wie in den anderen Bausteinen das Ziel und die Zielgruppe fiir das System
definiert werden. Daraus lassen sich Anforderungen an das System ableiten, die beim
Autbau eines nutzerfreundlichen, pflegeleichten Mediums helfen. Die Technik muss in
der Lage sein, das erfasste Wissen in der vorgegebenen Struktur abzubilden und somit

ein leichtes Wiederauffinden des Wissens ermdglichen.

e Chancen:

Viele erfolgreiche KMU stehen neuen Technologien aufgeschlossen gegeniiber und
nutzen die Moglichkeiten, die der IT- Sektor bietet (vgl. Meinhardt (2004), S. 11).
Chancen bieten sich vor allem dann, wenn sie [uK- Technologien effizient einsetzen
konnen. Effizient einsetzbar sind technische Hilfsmittel dann, wenn sie an die jewei-
ligen Bediirfnisse des Unternehmens individuell angepasst werden koénnen. Der Ein-
satz von [uK- Technologien kann Innovationen férdern und Synergien bilden. So
konnen zum Beispiel in der Forschung und Entwicklung Produkte durch den Einsatz
von Software malgeschneidert und schnell entwickelt werden. Synergien konnen
entstehen, wenn beispielsweise Informationen und Wissen mit Hilfe von TuK- Tech-
nologien aufbereitet und abgespeichert und darauf auch in anderen Bereichen des
Unternehmens zuriickgegriffen werden kann. Meinhardt merkt hierzu aber kritisch
an, dass die Informationstechnologie den groflen Innovationsschub im Mittelstand
auf breiter Basis [...]* noch nicht ausgelost hat* (vgl. Meinhardt (2004), S. 10).

3.3.3 Die Entwicklung der IT im Wissensmanagement

Im Folgenden werden zwei Sichten der Entwicklung der IT im WM kurz dargestellt.
Zuerst wird die globale Entwicklung beschrieben und anschlieBend die Entwicklung der
IT aus Sicht von Meyer, der die Entwicklung der IT im WM eher auf Datenebene und

aus der Sicht des Informatikers betrachtet.

,»Die Unternehmensstrukturen und die Benutzerkreise, Aufgaben und Arbeitsweisen der
betrieblichen Informationssysteme haben sich in den letzten 30 Jahren stark verdndert.®,
(Wegner (2002), S. 30). Wegner hat diese Verdnderung in vier Phasen aufgeteilt.

1. Die erste Phase war geprdgt durch Grofrechner. Hier hatten nur eingeschrénkte Be-
nutzerkreise Zugang zu den Informationssystemen, die dann auch hauptsichlich fiir
den Hintergrundbetrieb ausgelegt waren. Typische Anwendungen waren Lohn- und

Finanzbuchhaltung.

2. Der Benutzerkreis vergroflerte sich mit der Entwicklung der Personal Computer

(PC). Die Biiroautomatisierung wurde zur Hauptaufgabe der IT.
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3. Das Client/Server Prinzip wurde eingefiihrt. Die bislang isolierten Anwendungen
wurden miteinander vernetzt und alle Mitarbeiter hatten von threm PC aus Zugriff

auf die zentralen Systeme, um Geschiftsprozesse moglichst gut zu unterstiitzen.

4. Mit der Einfithrung des Internets hielten auch die Techniken des Internets Einzug in
die Unternehmen. Konstanter Wandel und vor allem Kundenorientierung bestimmten
die Unternehmensstrukturen. Die unternehmensiibergreifende Integration von Sys-

temen wurde die Arbeitsweise der Informationstechnik.

Gegenwirtig bestimmt der Ubergang von der dritten zur vierten Phase die Systemland-
schaften- auch im Bereich des Wissensmanagements. Client/Server- orientierte Syste-
me, wie z. B. Dokumentenmanagementsysteme oder betriebliche Informationssysteme,
kommen zu einem sehr groflen Teil zum Einsatz. Des weiteren wird versucht, alle Arten
von bestehenden Systemen webfihig zu machen und immer mehr neue, innovative Sys-
teme wie Content- Management- Systeme (CMS) und dedizierte'" Wissens-
Management- Systeme (WMS) in Form von Portalen bzw. Intranet- basierten Web-
Anwendungen zu etablieren (vgl. Wegner (2002), S. 30). Als Teil der vierten Phase
wird auch das Network- Computing genannt, welches als Paradigma mit der unterneh-
mensiibergreifenden Integration von Systemen Einzug hilt. Das Network- Computing
verlangt nach unternehmensiibergreifenden Losungen, wéhrend gleichzeitig innerhalb
der Unternehmen erst, oftmals aber auch um unternehmenstiibergreifende Losungen zu
schaffen, Medienbriiche und Systemgrenzen tiberwunden werden miissen. Oft ist diese
Situation typisch fiir Projekte, die zur Einfiihrung von WMS initiiert werden. Folglich
muss die Nutzung von Internettechnologien und ein integrativer Charakter eine wichtige
Grundlage fiir moderne WMS sein. (vgl. Wegner (2002), S. 31).

Zusétzlich zur interdisziplindren Sichtweise auf Wissensmanagement vergleicht Meyer
Wissensmanagement mit Datenmanagement und Informationsmanagement (vgl. Meyer
(2004), S. 37). Besonders fiir die deutsche Geschéfts- Informatikliteratur gilt, dass der
Fokus der Primérforschung noch immer auf Datenmanagement und vor allem auf dem
Informationsmanagement liegt (vgl. Meyer (2004), S. 37). Die entsprechenden Funktio-
nen des Informationsmanagements finden sich in vielen Bereichen des Unternechmens
wieder, wie z. B. Einkauf, Verkauf, Produktion, Marketing, Buchhaltung oder in der
Personalabteilung. Auch wenn Daten, Informationen und Wissen in den verschiedenen
Forschungsrichtungen (Philosophie, Soziologie, Managementinformationssysteme oder
auch Computer Science) unterschiedlich und vielschichtig definiert werden, sind sich

viele Autoren im Bereich der hierarchischen Entwicklung zwischen Daten, Informatio-

" Eine dedizierte Software ist speziell dazu ausgelegt, eine einzige spezielle Aufgabe zu erfiillen.
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nen und Wissen einig (vgl. Meyer (2004), S. 38) und beschreiben die Entwicklung auf
finf Ebenen, wobei jede hohere Ebene auf der vorherigen niedrigeren Ebene aufbaut.
Die historische hierarchische Entwicklung ist in Abbildung 3.9 dargestellt und wird im
Folgenden diskutiert.

Zeitachse
A

late "90s/°00s

"90s

\ 4

Step 3 — separate responsibility for data — data management
-  enterprise- wide horizontal data integration
- repositories enterprise data modeling

late "80s | - very large DBS

Step 2 — data modeling data standardization - data administration
- conceptual data integration
- relational DBMS

mid "80s l_

Step 1 — use of DBMS - data base administration
- technical data integration

mid “70s

o Step 0 — isolation
befgll;nmg - isolated applications / no special attention to data
o

in Anlehnung an Meyer (2004), S. 38
Abb. 3.5: Historische Entwicklung der Informationsverarbeitung

o Step 0: Insellosungen: Am Anfang der Entwicklung der Informationsverarbeitung
wurde je ein Programm fiir eine Anwendung eingesetzt. Jedes dieser verschiedenen
Programme speicherte seine Daten eigenstéindig und behielt sich die Daten vor. Die
benutzten Daten zwischen den einzelnen Programmen waren demzufolge inkonsis-

tent und wiesen eine hohe Redundanzrate auf (vgl. Meyer (2004), S. 39).
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e Step 1. Datenbankadministration: Hier machten die technischen Ausgaben noch den
hochsten Kostenfaktor aus. Einfiihrung von Datenbankadministration, welche auf der
technischen Integration der vorher genannten Systeme aufbaute. Die Datenhaltung
sollte effizient sein, Redundanzen vermieden oder zumindest kontrollierbar sein. Er-
reicht werden sollte dies z. B. durch das Data Base Management System (DBMS).
Durch das DBMS konnte eine einheitliche Datenhaltung zwischen verschiedenen
Anwendungen realisiert werden, wodurch die Performance' stark gesteigert wurde
(vgl. Meyer (2004), S. 39).

o Step 2: Datenadministration: Mitte der 80er Jahre bestand die Hauptaufgabe darin,
die verschiedenen Konzepte der Datenintegration, das Modellieren von Daten und
den Umgang mit den Daten kontrollierbar zu machen und zu ermitteln, was fiir wel-
chen Zweck das Beste ist (vgl. Meyer (2004), S. 39).

o Step 3: Datenmanagement. Innerhalb eines Unternehmens wurden Institutionen ge-
schaffen, welche die Koordination der Daten einer Organisation {ibernahmen. Da-
durch wurden Datenmodelle geschaffen, die eingesetzt wurden, um unternehmens-
weite Projekte durchfiihren zu kénnen. Es wurden Methoden zur Datenmodellierung
geschaffen und einige Datenbanksprachen wurden eingefiihrt. Als Standart setzte
sich die Structured Query Language" (SQL) durch (vgl. Meyer (2004), S. 40).

o Step 4: Informationsmanagement: Information wurde als Produktionsfaktor betrach-
tet und dementsprechend wurde versucht mit ihm umzugehen. Hier wurde erkannt,
dass das Managen von Information im Vergleich zum Managen von Daten sehr viel
umfangreicher ist. Der wichtigste Aspekt war das Verstehen der Syntax und Seman-
tik und daraus Schlussfolgerungen fiir die pragmatischen Aspekte der Information zu
ziehen, um als Instrument fiir die Vorbereitung von Entscheidungen und Tétigkeiten
eingesetzt werden zu konnen (vgl. Meyer (2004), S. 40). Es gibt verschiedene Inter-
pretationen von Informationen zu verschiedenen Situationen. Allesamt sind abhéngig
davon wie die Informationen von den verschiedenen Personen verstanden und inter-

pretiert werden - dieselben Daten werden unterschiedlich interpretiert.

12 Performance (englisch) bezeichnet in der Informatik den Ressourcenverbrauch und die Qualitit der
Ausgabe von Programmen und Hardware. Meistens ist gemeint, welche Menge von Daten innerhalb
einer bestimmten Zeitspanne verarbeitet werden kann. Zur Messung der durchschnittlichen Perfor-
mance eines Computersystems bei typischen Aufgaben verwendet man sogenannte Benchmarks, die
fiir verschiedene Aufgaben die benétigte Zeit messen.

" SQL bedeutet zu Deutsch, strukturierte Abfragesprache und ist eine Abfragesprache fiir Datenbanken.
Sie hat eine relativ einfache Syntax, die an die englische Umgangssprache angelehnt ist. Sie stellt eine
Reihe von Befehlen zur Manipulation von Datenbestdnden (Anfiigen, Bearbeiten und Léschen von
Datensétzen) und zur Abfrage von Daten zur Verfiigung.
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o Step 5: Wissensmanagement. Wéhrend die Unternehmen realisiert haben, dass sie
durch die Geschiftsprozessanalyse ihren Erfolg erhéhen konnen, z. B. durch gestie-
gene Produktqualitdt und Produktservice, erhohte Produktivitdt, bessere Durchlauf-
zeiten, alles im Fokus der Kundenzufriedenheit, wird es immer schwieriger, dieses
erlangte Wissen zu managen. Es wird immer schwieriger, mit dem Wissen in den
Unternehmen und dem Wissen aus wissensintensiven Wirtschaftsprozessen umzuge-
hen (vgl. Meyer (2005), S. 42). Die Geschéftsprozessanalyse brachte aber auch eine
Reihe von Instrumenten, die verwendet wurden, um Wissensprozesse zu verbessern.
Es wurde erkannt, dass ein erfolgreiches Wissensmanagement eine Reihe von ver-
schiedenen Sichtweisen auf das Unternehmen fordert. Unternehmen mussten lernen,
mit Wissensprozessen oder dem Wissen umzugehen und es als neuen Schliissel zum
Erfolg anzuerkennen. Dies hatte zur Folge, dass sich Unternehmensstrukturen édnder-
ten und neue Informations- und Kommunikationssysteme eingefiihrt wurden, um den
Fluss des Wissens zu erhalten. Der Begriff der Wissensmanagementsysteme wurde
geprigt (vgl. Meyer (2005), S. 43).

Die riicklaufigen Pfeile in der Abbildung 3.4, welche von einem Step zu einem voran-
gegangenen Step zeigen, sollen zum Ausdruck bringen, dass der jeweilige Step von den
Entwicklungen und Erkenntnissen der vorangegangenen Steps abhéngt und darauf auf-
baut. Beispielsweise bezieht sich die Datenbankadministration des Step 1 auch auf alle
nachfolgenden Steps. So ist die Datenbankadministration genauso relevant fiir relationa-
le Datenbanken wie fiir objektorientierte Datenbanken, multidimensionale Datenbanken
oder auch fiir Content- Management- Systeme oder die Administration von Datenban-
ken im Web.
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4 KMU spezifische strukturelle Merkmale

Ziel innerhalb dieses Kapitels ist es, strukturelle Merkmale von KMU in Bezug auf WM
herauszuarbeiten und zu erldutern, um spéter Anforderungen fiir den Einsatz von IT-
Wissensmanagement- Instrumenten fiir KMU ableiten zu konnen. Eine Betrachtung von
KMU- spezifischen Merkmalen scheint sinnvoll, da innerhalb dieser Unternehmens-
gruppe einige Besonderheiten beziiglich der Gestaltung des Wissensmanagement herr-
schen (vgl. Zopff (2004), S. 50).

4.1 Das ISA- Konzept als Architekturmodell

Als Grundlage fiir die Einordnung der folgenden Merkmale wird die Informationssys-
tem- Architektur (ISA) von Krcmar gewéhlt (siche Abbildung 4.1). Das Modell dient
dazu, die von den Autoren sowohl deduktiv hergeleiteten als auch empirisch gewonnen
Erkenntnisse iiber KMU zu systematisieren. Neben dem ISA- Modell gibt es noch wei-
tere Architekturmodelle aus dem Informationsmanagement, wie z. B. das Modell von

Scheer, Architektur integrierter Informationssysteme (ARIS)™.

Das ISA- Konzept stellt eine Architektur fiir die Entwicklung von Informationssyste-
men im Unternehmen dar. Es beschreibt vier Schichten. Als oberste Schicht enthilt das
ISA- Konzept die Unternehmensstrategie, welche sich durch das ganze Konzept zieht
und in alle anderen Schichten durchdringt. Die zweite Schicht bildet die Prozessschicht,
in der die Architektur der Aufbauorganisation und der Ablauforganisation zu finden ist.
In der dritten Schicht finden sich die Architekturen fiir die Anwendungen, Daten (be-
schreibt den statischen Zusammenhang zwischen den Daten) und Kommunikation (be-
schreibt die Dimension der Informationsfliisse zwischen Anwendungen und Daten). Auf
der vierten Schicht beschreibt die Infrastruktur, welche IuK wo im Unternehmen benutzt

wird.

Das Modell bildet die fachlichen Architekturebenen zunéchst noch ganzheitlich ab, die
Informationssystem- Ebene wird dann in verschiedenen Sichten differenziert. ISA ent-
hilt nicht nur die Technik- Infrastruktur als Grundlage von Informationssystemen (IS)
sowie den zusammenhédngenden Elementen, Daten, Anwendungen und Kommunikation,
sondern auch die Geschiftsziele und die daraus abgeleiteten organisatorischen Struktu-
ren (vgl. Kremar (2003), S. 42). ISA stellt damit die Infrastruktur als Grundlage eines

4 ARIS spiegelt den Prozessgedanken wider. Ausgangspunkt der Entwicklung der ARIS sind Vorgangs-
kettenmodelle fiir betriebliche Bereiche (vgl. Kremar (2002), S. 43). Das ARIS- Modell ist fiir diese
Arbeit zu vorgangsorientiert ausgerichtet und bietet nicht den Vorteil der ganzheitlichen Betrachtung
der ISA, bei der die Unternehmensstrategie einbezogen wird (vgl. Kremar (2002), S. 44).
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Unternehmens dar. Krcmar selbst schreibt, dass die Frage nach den Zusammenhéngen
zwischen den einzelnen Teilen nur schwer aus dem Modell selbst abgeleitet werden

kann.

Da die Betrachtungsweise dieser Arbeit auf einer abstrakten Ebene geschieht und kein
einzelnes Unternehmen betrachtet wird, sondern eine Sichtweise auf die Gruppe der
KMU vorgenommen wird, werden die einzelnen Architekturen des hier angewandten
ISA- Konzeptes, den Anforderungen dieser Arbeit entsprechend transformiert (siche
Abbildung 4.1). Die ausgearbeiteten Merkmale der KMU werden den jeweiligen
Schichten des ISA- Konzeptes zugeordnet.

[ Kreiselmodell ] Transfer [ Anwendung in der Arbeit ]

»
»

Unter-
nehmens-
strategie

/ Prozessschicht

organi-
Prozess- sations-

architektur J architektur [uK- Merkmale
Kommuni-
nwendungs- | Daten- kations- .
architektur architektur Jarchitektur Anwendungsschicht

IT-Infrastruktur IT- Infrastruktur

In Anlehnung an Kremar (2002), S. 42

Abb. 4.1: Das ISA- Konzept als Kreiselmodell

4.2 Einordnung der strukturellen Merkmale in das Architekturmodell

Im Folgenden werden verschiedene strukturelle Merkmale von KMU beziiglich WM
aufgezeigt. Ausgehend vom ISA- Konzept werden zuerst strukturelle Merkmale der
Unternehmensstrategie betrachtet, dann in der zweiten Schicht werden die Merkmale
der Aufbau- und Ablauforganisation aufgezeigt. Im Anschluss wird die dritte Schicht
betrachtet. Der Fokus der Untersuchung liegt dabei verstirkt auf der Technik. Mit Hilfe
dieser Betrachtung soll die Ausgangssituation bei KMU im IT- Bereich beschrieben
werden. Einzelne Merkmale, die im Rahmen dieser Arbeit besondere Relevanz haben,

werden hervorgehoben und fiir sich gepriift, um einen nétigen Bezug darzustellen.
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4.2.1 Merkmale der Schicht der Unternehmensstrategie

Hinsichtlich der Unternehmensstrategiec werden die Punkte Strategie und Steuerung,
Unternehmensfiihrung und Person des Unternehmers und die Unternehmenskultur von
KMU néher beleuchtet.

o Strategie und Steuerung:
Eine tibergeordnete Strategie oder Steuerung im strategischen Sinne liegt bei KMU
meist nicht vor. Gerade bei kleineren KMU (unter 100 Mitarbeitern) wird eine stra-
tegische Planung kaum betrieben. Groflere KMU (100 bis 200 Mitarbeiter) sind- auf-
grund der zunehmenden Komplexitét- eher dazu geneigt, sich mit einer systemati-
schen Steuerung auseinanderzusetzen. So bestétigte auch Leitner, dass sich kleinere
Unternehmen nur in geringem Malle mit einer strategischen Planung und Umsetzung
beschiftigen (vgl. Leitner (2001), S. 133). Mindner driickt es so aus, dass eine sys-
tematische Planung und Steuerung im Sinne des Managementkreislaufs' in vielen
KMU vernachldssigt oder unsystematisch betrieben wird (vgl. Minder (2001), S. 93).
Hinsichtlich der Ausrichtung des Produktportfolios liegt meist eine Nischenstrategie
vor, d. h. die Unternehmen beschrinken sich auf einzelne oder wenige Produkte. Ge-
rade in dieser Spezialisierung und Beschridnkung auf einzelne bis wenige Produkte
und Dienstleitungen liegt die Stidrke von KMU. Die Nischen sind fiir die meist gro-
Ben Marktfiihrer zu klein, als dass sie eine rentable Marktbearbeitung zulassen wiir-

den.

o Unternehmensfiihrung und Person des Unternehmers:
Die Unternehmensfithrung von KMU bildet meist der Eigentiimer selber. Haufig ist
das Unternehmen Eigentum des Unternehmers und dieser bringt sich in das Unter-
nehmen mit ein und ist am operativen Geschéft beteiligt. Pfohl und auch Bergrath
betonen hierbei, dass der Unternehmer meistens stark in das Tagesgeschéft des Un-
ternehmens mit eingebunden ist (vgl. Pfohl (1997), S. 19, vgl. Bergrath (2004),
S. 16). Durch diese Art der Fithrung werden wichtige Entscheidungen meist vom Un-
ternehmer selber getroffen, ohne dass dies mit anderen Mitarbeitern oder im Team
abgestimmt wird. Helmy beschreibt diesen Sachverhalt so, dass durch die priméren
Alleinentscheidungen des Eigentiimers meist eine ausgepréigte patriarchalische Fiih-

rungsstruktur mit Entscheidungszentralisation vorzufinden ist (vgl. Helmy et al.

' Ein typischer Managementkreislauf besteht als erstes aus der Analyse, um eine Ausgangsbedingung zu
iiberpriifen. Im Anschluss folgen die Punkte Zielstellung (Was ist unter den gegebenen Umstidnden zu
realisieren?), Planung (Was tue ich wie und mit wem, um gestellte Ziele zu erreichen?), Entscheidung
(Vor und Nachteile abwégen, Kriterien fiir die Entscheidungen entwickeln), Realisierung (Wer erle-
digt was, Abldufe organisieren), und Kontrolle (Reflexion, Priifung der Ergebnisse, Kontrolle der
Auswirkungen).
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(2004), S. 9). Daschmann weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass durch die
Alleinentscheidungen und einem geringen Anteil von Leitungs- und Fithrungskréften
im Unternehmen das Entscheidungsverhalten der Geschéftsfithrung durch Improvisa-

tion und Intuition geprégt ist (vgl. Daschmann (1994), S. 59).

Unternehmenskultur:

KMU zeichnen sich meist durch eine stark ausgepragte Unternehmenskultur aus. Da-
zu gehort z. B. eine enge personliche Bindung der Mitarbeiter untereinander oder ei-
ne hohe Identifikation der Mitarbeiter mit dem Unternehmen (vgl. Ilskensmeier
(2001), S. 63). Hinzu kommt, dass sich auch die Homogenitit der Mitarbeiter seitens
der Herkunft und des Lebensbereichs auf diese einheitliche Unternehmenskultur
auswirkt. Dies spiegelt sich z. B. darin wider, dass viele Mitarbeiter aus der ndheren
Umgebung stammen, sie die gleiche Sprache sprechen und die Ansichten und das
Wertesystem &dhnlich sind (vgl. Ilskensmeier (2001), S. 63). Diese Eigenschaften
konnen das Vertrauen fordern und zu einer besseren Verstdndigung untereinander
filhren. Aus Sicht von Pleitner stellt die Unternehmenskultur damit auch einen zent-
ralen Erfolgsfaktor in KMU dar (vgl. Pleitner (1995), S. 364fY).

Die zentralen Besonderheiten/ Merkmale von KMU hinsichtlich der Unternehmensstra-

tegie werden in Tabelle 4.1 zusammenfassend dargestellt.

Tab. 4.1: Besonderheiten/Merkmale von KMU hinsichtlich der Schicht der Unternehmensstrategie

Merkmale der Schicht der Unternehmensstrategie von KMU

Strategische Planung und Steuerung liegt kaum vor.
Strategie der Nischenbildung.

Unternehmensfithrung liegt meist in der Hand des Eigentiimers.

Kaum Gruppenentscheidungen, meist patriarchalische Fiithrungsstruktur mit Entscheidungszentralisation.

Enge personliche Bindung der Mitarbeiter untereinander und mit dem Unternehmen.

Homogenitdt der Mitarbeiter seitens ihrer Herkunft und ihres Lebensbereich.

4.2.2 Merkmale der Prozessschicht

Die Prozessschicht- die zweite Schicht des ISA- Konzeptes- wird nachfolgend in die

Punkte Ablauf- und Aufbauorganisation untergliedert. Dabei werden besondere Merk-

male dieser Punkte beziiglich KMU herausgearbeitet und anschlieBend in der Tabelle

4.2 zusammenfassend dargestellt.
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o Ablauforganisation'’:
Vielen KMU ist die Bedeutung der Ablauforganisation (Geschéftsprozesse, Arbeits-
prozesse) innerhalb der eigenen Unternehmung noch nicht bewusst. Oftmals sind die
allgemeinen Arbeitsprozesse zwar bekannt, der genaue Zusammenhang und die Be-
deutung der einzelnen Arbeitsprozesse im Gesamtkontext des Unternehmens sind
aber meist weder geplant noch ausgestaltet. So betont IIskenmeier, dass viele betrieb-
liche Abldufe in KMU im Vergleich zu Grounternehmen weniger systematisiert und
formell strukturiert sind. (vgl. Illskenmeier (2001), S. 40). Wittlage merkt diesbeziig-
lich an, dass vor allem der Gestaltung der Prozesse deutlich weniger Bedeutung zu-
geteilt wird als der Aufbauorganisation (vgl. Wittlage (1996), S. 70, S. 84). Dabei
sind die Prozesse innerhalb der KMU einer der wichtigsten und bedeutendsten An-
satzpunkte zur Optimierung und Verbesserung der Qualitédt der Arbeit. Die Wichtig-
keit von Prozessen wird u. a. von Heisig hervorgehoben, welcher betont, dass Pro-
zesse in Unternehmen die zentralen Wertschopfungselemente sind und damit einen

zentralen Einfluss auf den Unternehmenserfolg haben. (vgl. Heisig (2005), S. 12).

o Aufbauorganisation:
Innerhalb von KMU sind die hierarchischen Strukturen meist geprigt durch flache
Hierarchien, einer niedrigen Komplexitit in den Leitungs- und Stellensystemen und
einer eher geringen Anzahl von Fithrungskréften. Wank und Wittlage bestitigen die-
sen Sachverhalt (vgl. Wank (1994), S. 18, vgl. Wittlage (1996), S. 59). Innerhalb von
Micro- Unternehmen, bei denen die Anzahl der Mitarbeiter kleiner als 50 ist, sind
diese dem Unternehmensleiter meist sogar direkt unterstellt (vgl. Zdrowomys-
law/Diirig (1999), S. 185). Verantwortungen werden dadurch oftmals nicht genau ge-
regelt und Entscheidungen werden héiufig von der Geschéftsfiihrung direkt getroffen.
Wohingegen Entscheidung durch Gruppen eher weniger getroffen werden. Hinzu
kommt, dass die Kompetenzen in KMU hinsichtlich der Aufgabenverteilung meist
nicht eindeutig verteilt sind. So merkt Wittlage an, dass die Aufgabenteilung als vor-
rangig improvisatorisch, anstatt langfristig und generell geplant ist (vgl. Wittlage
(1996), S. 70). Ein weiteres strukturelles Merkmal ist, dass die Abteilungsbildung im
Gegensatz zu GroBunternehmen eher gering ausgeprigt ist. So sind in KMU kaum
unterstiitzende Stellen wie z.B. Stabstellen vorzufinden und auch die Mitarbeiter sind
eher selten spezialisiert und decken deshalb meist ein groferes Aufgabengebiet ab.
Fuhrmann bestétigt dies und weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass es in

KMU ceine geringere individuelle und funktionale Spezialisierung der Mitarbeiter

' Beziiglich der Ablauforganisation muss generell darauf hingewiesen werden, dass KMU hinsichtlich
der Uberschaubarkeit und Transparenz der Unternehmensprozess einen deutlichen Vorteil gegeniiber
groBBen Unternehmen haben. Dies wirkt sich in Regel auch positiv auf das Wissensmanagement aus.
(vgl. Zopf (2004), S. 51).
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und eine geringere Arbeitsteilung als in GroBunternehmen gibt (vgl. Fuhrmann
(1998), S. 28).

Die zentralen Merkmale von KMU hinsichtlich der Ablauf- und Aufbauorganisation

sind in Tabelle 4.2 zusammenfassend dargestellt.

Tab. 4.2: Besonderheiten/Merkmale von KMU hinsichtlich der Ablauf- und Aufbauorganisation

Merkmale der Ablauf- und Aufbauorganisation von KMU

Denken in Geschéftsprozessen nur sehr gering ausgepragt.
Geringe Strukturierung und Formalisierung der betrieblichen Abldufe.
Flache Hierarchien.

Kaum Gruppenentscheidungen.

Niedrige Komplexitit in den Leitungs- und Stellensystemen.

Geringe Abteilungsbildung und Spezialisierung.

4.2.3 TuK- Merkmale von KMU

Die beiden folgenden Punkte Budget- und IT- Investitionen werden als iibergeordnet
betrachtet und konnen auf die Schicht der Anwendungen und auf die Schicht der Infra-
struktur (siche folgender Abschnitt 4.2.4 und 4.2.5) gleichermallen angewandt werden.

e Budget:

KMU haben oftmals das Problem, dass ihnen nur ein begrenztes Budget fiir die IT-
Ausstattung zur Verfiigung steht. Insbesondere eine permanente Anpassung an die
aktuellen IT- Standards ist fiir KMU gerade auch unter den begrenzten Mitteln nur
schwer moglich. Meinhardt beschreibt den Sachverhalt so, dass das limitierte Budget
ein markantes Merkmal fiir KMU ist (vgl. Meinhardt (2004), S. 69). Mindner merkt
an, dass der Aufwand fiir die kontinuierliche Anpassung der IT in finanzieller Hin-
sicht immens ist und oft die monetdren Moglichkeiten der KMU tibersteigt (vgl.
Minder (2001), S. 169). Neben einer kontinuierlichen Anpassung ist eine einmalige
Erneuerung einer schlechten IT- Landschaft nicht weniger kostenintensiv (vgl.
Bergrath et al. (2004), S. 184).

e [T- Investitionen:
Eine Folge des limitierten Budgets sind zuriickhaltende Investitionen der KMU. Das
Ziel, Kosten zu senken und die Investitionen gerade im IT- Sektor eher gering zu hal-
ten, hat nach wie vor eine herausragende Stellung- vor allem in der Sichtweise der
Geschiftsfithrung vieler KMU (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel (2006), S. 3). Mein-
hardt beschreibt diesen Sachverhalt so, dass KMU ihr IT- Budget nur in solche Pro-
jekte investieren, die einen moglichst hohen Beitrag zur Sicherung der Wettbewerbs-

fahigkeit versprechen (vgl. Meinhardt (2004), S. 3). Hierzu ist anzumerken, dass es
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aufgrund von fehlendem Wissen, Unsicherheit und Fachkrifteméngel oft schwierig
ist fiir KMU, entsprechende Investitionsbewertungen zu tdtigen. Hinzu kommt, dass
schwache Konjunkturdaten, wachsende Finanzierungsprobleme, wachsender Wett-
bewerbsdruck und unsichere Zukunftserwartungen die KMU zur Zuriickhaltung und
Behutsamkeit bei Investitionsentscheidungen zwingen (vgl. Meinhardt (2004), S.
11). Meinhardt merkt ferner an, dass sich die Vielzahl von Datenaustauschformaten
und E- Business Standards, die den meisten Unternehmen noch immer tiberwiegend
unbekannt sind und zu einer Verunsicherung der Anwender fiihrt, Investitionshem-
mend auswirkt (vgl. Meinhardt (2004), S. 17).

Zwar nutzen KMU die technischen Moglichkeiten, die der IT- Sektor bietet, aber es
werden kaum Investitionen getétigt, um gezielt Wachstum zu erreichen. Vielmehr
wird versucht, das Risiko so gering wie moglich zu halten und erst dann in die IT in-
vestiert, wenn bereits Wachstum eingetreten ist. (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel
(20006), S. 3).

Tab. 4.3: Merkmale von KMU hinsichtlich Budget und IT- Investitionen

Merkmale hinsichtlich Budget und IT- Investitionen

Begrenztes Budget.
Zu hohe Kosten fiir permanente Anpassung an aktuellen IT- Standart.
Nur zuriickhaltende IT- Investitionen.

Erst Investitionen nachdem ein Wachstum eingetreten ist.

4.2.4 Merkmale der Schicht der Anwendungen

Inhalt dieses Abschnittes sind die aktuellen strukturellen Merkmale von KMU beziig-

lich der Nutzung und der allgemeinen technischen Lage der Anwendungen.

Laut BITKOM'" besteht beim Einsatz von TuK innerhalb von KMU gegeniiber Grofun-
ternehmen derzeit noch immer ein Riickstand von drei bis fiinf Jahren. Nach Einschit-
zungen des HPI'"™ ist dies eine positive Tendenz, auch wenn der Abstand noch immer
verhéltnisméBig groB ist. Der Einsatz moderner IuK innerhalb von KMU ist aktuell

nicht zufriedenstellend und weist noch viele Schwachstellen auf. Das HPI weist diesbe-

7 BITKOM steht fiir Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e. V..
Als Interessenverband vertritt er 1.300 Unternechmen. Der Verband ist Mitglied im BDI (Bundesver-
band der Deutschen Industrie) und im europdischen Spitzenverband der Informations- und Telekom-
munikationsbranche EICTA (European Information, Communnications and Consumer Electronics In-
dustry Association).

'S HPI ist die Abkiirzung fiir Hasso-Plattner-Institut fiir Softwaresystemtechnik (HPI) an der Universitit
Potsdam. Es ist das bislang einzige voéllig privat finanzierte Universitits-Institut in Deutschland.
Griinder und Namensgeber des Instituts ist der SAP-Aufsichtsratsvorsitzende Hasso Plattner.
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ziiglich darauf hin, dass der deutsche Mittelstand Moglichkeiten verschenkt, die moder-
ne [uK fiir die eigene Wettbewerbsfihigkeit zu nutzen. So kénnen durch moderne TuK
nahezu alle Geschiftsmodelle, Arbeitsprozesse und Produktionsabldufe verbessert wer-
den (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel (2006), S. 2). Der Umgang und der Einsatz von IT in
KMU sind gepriagt durch eine Vielzahl von strukturellen Merkmalen. Die wohl wich-
tigsten und am hiufigsten in der Literatur genannten Merkmale werden nachfolgend

ndher betrachtet und abschlieBend in der Tabelle 4.4 zusammenfassend dargestellt.

Die technische Lage innerhalb der meisten KMU kann derzeit als nicht zufriedenstel-
lend bezeichnet werden. Zwar sind in den meisten Féllen mindestens ein oder mehrere
PC mit oder ohne Internet- Zugang, Software- Programmen zur Textverarbeitung, Ta-
bellenkalkulation und Erstellung und Verwaltung von Datenbanken oder vergleichbarer
Software vorhanden, allerdings kann dies mittlerweile nur als informationstechnologi-
sche Grundausstattung betrachtet werden (vgl. BMWi (2001), S. 31). In KMU fehlen
vor allem IT- Systeme, die die Identifikation, Speicherung und Verteilung von relevan-
tem Wissen unterstiitzen (vgl. Minder (2001), S. 181). Hinzu kommt, dass die Nutzung
der vielfiltigen Moglichkeiten der vorhandenen IT innerhalb von KMU derzeit nicht
optimal ist. Vergleichbar mit dem einzelnen privaten User, der seinen PC nur als besse-
re Schreibmaschine oder Spielkonsole nutzt, werden die vorhandenen Hard- und Soft-
warekomponenten gerade in mittelstdndischen Unternehmen nur zu einem Bruchteil der
Moglichkeiten genutzt, die ihnen ihre IT- Ausstattung potentiell bietet (vgl. BMWi
(2001), S. 31). Das HPI fiigt dem hinzu, dass die eingesetzten Anwendungen in KMU
weder skalierbar”® noch international einsetzbar sind (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel
(2006), S. 3). Gerade im Bereich der IT ist fir KMU viel Raum fiir Verbesserungen.
Kommunikationsanwendungen wie z. B. Standardsoftware zur Unternehmensfiihrung
und -planung (ERP), der elektronischen Auftragswicklung oder dem Kundenmanage-
ment (CRM)* kénnen dazu beitragen, die IT- Lage innerhalb von KMU zu optimieren
(vgl. HPI Nationaler IT Gipfel (2006), S. 3).

Vor allem die folgenden Ursachen fithren zu einer unzureichenden Ausschopfung der

vorhandenen IT- Potentiale:

"% In der Informatik und Softwaretechnik bezeichnet Skalierbarkeit das Verhalten von Programmen oder
Algorithmen beziiglich des Ressourcenbedarfs bei wachsenden Eingabemengen, also die Performance
und die Komplexitit: Ein Software-Produkt skaliert "gut", wenn es beispielsweise bei der zehnfachen
Leistung (Nennlast) mit ca. den zehnfachen Ressourcen auskommt. Ein "schlecht" skalierendes Pro-
dukt hingegen wiirde bei doppelter Last bereits die zehnfachen Ressourcen benétigen und bei zehnfa-
cher Last komplett ausfallen.

20 Kundenbeziehungsmanagement oder Kundenpflege (engl. Customer Relationship Management, CRM)
bezeichnet die Verwaltung von Kundenbeziehungen, da die Unternechmensaktivititen auf langfristige
Kundenbeziehungen ausgerichtet sind, um den Erfolg des Unternehmens zu steigern.
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e Haufig sind es die eigenen Mitarbeiter, die nicht ausreichend qualifiziert sind und
nicht tiber das notige Wissen oder die erforderliche Erfahrung verfiigen, um die
Moglichkeiten der im Unternehmen vorhandenen [uK effektiv zu nutzen. Unterstiitzt
wird diese Aussage von Mindner, zusitzlich weist sie darauf hin, dass nur KMU aus
informationstechnologischen Branchen hier eine Ausnahme bilden (vgl. Mindner
(2001), S. 169).

e Die Akzeptanz und die Bedienung der Anwendung seitens der Mitarbeiter ist ein
zusitzlicher Grund fiir die derzeitige technische Lage. Oftmals liegt eine fehlende
Adaption der Anwendungen z. B. auf Grund von Unwissenheit und Scheu vor der
Benutzung durch den Mitarbeiter vor. Mehrfach ist ein allgemeiner Vorbehalt ge-
geniiber der Nutzung neuer technischer Systeme zu beobachten, was z. B. daran
liegt, dass viele Mitarbeiter nicht tiber die notwendige Kompetenz im Umgang mit
IuK verfiigen, aber auch nicht ausreichend fiir diesen Umgang geschult sind (vgl.
Leimstoll/Schubert (2002), S. 5).

e Ein weiteres Argument fiir die schlechte technische Lage ist, dass viele KMU meist
tiber keine eigene IT- Abteilung verfiigen. Oftmals besteht aus Sicht der Geschéfts-
filhrung kein Bedarf, da diese zusétzlich personelle wie finanzielle Ressourcen auf-
brauchen wiirden und der Handlungsbedarf seitens der Geschiftsfithrung nicht er-
kannt wird (vgl. http://www.ibm.com/news/at/de/2007/02/13.html. (08.03.07)).

¢ Die personaltechnischen Ressourcen und damit die Kompetenz fiir eine mogliche
optimale strategische Planung von IT- Tools ist oftmals nicht gegeben. In vielen
KMU besteht in diesem Bereich grofler Mangel, so dass vorhandene Probleme zu
spét erkannt werden und eine kompetente Losung nicht optimal realisiert werden
kann. Das BMWi betont hierbei, dass KMU zusétzlich Engpésse beziiglich des Per-
sonals und der zeitlichen Anforderungen unterworfen sind, um die Potentiale der im
Unternehmen vorhanden IT- Ausstattung fiir die eigenen Wissensziele sachgerecht
einzuschitzen und entsprechende Einsatzmoglichkeiten zu planen (vgl. BMWi
(2001), S. 31).

e Diese fehlende Sichtweise ist darin begriindet, dass die vorhandenen IT- Aktivitdten
und IT- Anwendungen von KMU tiiberwiegend fiir das Tagesgeschéft genutzt und
betrachtet werden und daher keine strategische Sichtweise- erst recht nicht fiir die
IT- entwickelt wurde. Diese fehlende strategische Sichtweise schldgt sich darin nie-
der, dass das Entstehen von Insellosungen unterstiitzt wird und die Infrastruktur im
Unternehmen leidet (sieche Abschnitt 4.2.5) (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel (2006),
S. 3).
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Die zentralen Merkmale von KMU hinsichtlich der Schicht der Anwendungen werden

in Tabelle 4.4 zusammentfassend dargestellt.

Tab. 4.4: Besonderheiten/Merkmale von KMU hinsichtlich der Schicht der Anwendungen

Merkmale der Schicht der Anwendungen

Moglichkeiten der eigenen IT werden nicht erkannt und ausgeschopft.
Anwendungen weder skalierbar noch international einsetzbar.
Fehlende fachliche Qualifizierung des IT- Personals.
Fehlende Kompetenz und Schulungen im Umgang mit Anwendungen seitens der Mitarbeiter.
Keine eigene IT- Abteilung.
Engpésse beziiglich des Personals.
Fehlende strategische IT- Sichtweise.

4.2.5 Merkmale der Schicht I'T- Infrastruktur

Basistechnologien und damit auch die IT- Infrastruktur sind wichtige Bestandteile von
WMS. Innerhalb dieses Abschnittes werden daher strukturelle Merkmale von KMU
beziiglich der Schicht der IT- Infrastruktur aufgezeigt. Unterteilt wird dieser Abschnitt
durch die Punkte Heterogenitdt und Insellosungen. AbschlieBend werden die aufgezeig-
ten strukturellen Merkmale in der Tabelle 4.4 zusammenfassend dargestellt.

o Die IT- Infrastruktur:
Die IT- Infrastruktur von KMU kann im Allgemeinen als schlecht ausgeprégt be-
schrieben werden. Innerhalb der Infrastruktur macht sich- wie bei der Unternehmens-
strategie- eine fehlende IT- Strategie bemerkbar. Meist sind die Strukturen auch hier
ungeplant gewachsen und wurden immer nur am jeweils aktuellen Problem ausge-
richtet (vgl. Meinhardt (2004), S. 70; vgl. BMWi (2002), S. 7). Auch Zopf spricht die
schlechte Infrastruktur an und bezieht sich dabei auf eine Unternehmensbefragung in
KMU?*, die aufzeigt, dass zentrale Bereiche im Unternehmen, z. B. die Produktion
oftmals keine Verbindung zu den angrenzenden Breichen aufweist und somit eine

Unterstlitzung der komplexen Prozesse nur liickenhaft erfolgen kann (vgl. Zopff
(2004), S. 53).

e Heterogenitdit:
Viele KMU konnen derzeit in ihrer IT- Infrastruktur als heterogen betrachtet werden.

Dies zeigt sich darin, dass die einzelnen Arbeitspldtze oftmals unterschiedlich aus-

2! Eine Untersuchung in Mecklenburg-Vorpommern von KMU des Industrie- und Produktionsbereichs
hat ergeben, dass nur ein geringer Anteil von Systemen eingesetzt wird, der eine Schnittstelle zur Pro-
duktionsplanung und -steuerung (PPS) besitzt. Dies bedeutet, dass der fiir KMU zentrale Produktions-
bereich oftmals keine Vernetzung mit den angrenzenden Bereichen hat und somit die Unterstiitzung
von Geschéftsprozessen nur teilweise erfolgen kann
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gestattet sind, z. B. durch unterschiedliche Hard- und Softwaresysteme. Leims-
toll/Schubert bemerken hierbei, dass die Heterogenitét der Systemlandschaft in KMU
fiir das Wissensmanagement nicht optimal ist (vgl. Leimstoll/Schubert (2002), S. 6).
Meinhardt fiihrt die Heterogenitét auf die historisch gewachsenen Strukturen zuriick
(vgl. Meinhardt (2004), S. 70). Mogliche Auswirkungen und Konsequenzen einer

ausgeprigten Heterogenitit innerhalb Organisation kénnen dabei sein:

e FEine Folge der Heterogenitit sind z. B. Dateninkonsistenz oder auftretende Me-
dienbriiche, welche den Mitarbeitern den Zugang zu den Informationen erschwe-
ren oder auch Verlust von Informationen bedeuten. Bohl spricht von veralteten
und unterschiedlichen Systemen und das Fehlen von einheitlichen Standards und
Datenaustauschformaten, wodurch sich hdufig Medienbriiche ergeben (vgl. Bohl
(2000), S. 13). Eine weite Folge kann eine redundante Datenhaltung sein. Da-
durch kann wiederum zusitzlicher Speicherplatz verbraucht werden, was den
Aufwand und die Kosten zum Speichern der Informationen erh6ht. Der Zugang
zu Informationen wird negativ beeintrdchtigt. Oftmals werden Informationen
wegen der Fiille der moglichen Speicherplédtze nicht wieder gefunden. Die Da-
tenhaltung wird durch die Heterogenitédt auch aufwéndiger in der Wartung und
mit der Zeit dadurch auch teurer. Meinhardt betont, dass in der Uberwindung
von solchen Medien- und Systembriichen besonderes Potential zur Effizienzstei-
gerung der IT liegt (vgl. Meinhardt (2004), S. 3).

o [Insellosungen:
Innerhalb von KMU existieren oftmals viele Inselldsungen®. Das vielfache Auf-
treten von Insellosungen innerhalb der IT- Infrastruktur bei KMU hat viele
Griinde (vgl. Bergrath (2004), S. 16). Zum einen haben die Softwarehersteller in
der Vergangenheit ihre Softwarelosungen vor allem passend fiir GroBunterneh-
men erstellt, zum anderen haben KMU meist versucht Losungen zu finden, die
sehr speziell sind und nur auf die eigenen Bediirfnisse des Unternehmens zuge-
schnitten sind. (vgl. Minder (2001), S. 169). Ein weiterer Grund fiir Insellosun-
gen besteht in den hohen Kosten fiir Standardsoftware der Softwarehersteller.
KMU sind- im Gegensatz zu vielen GroBBunternehmen- nicht auf den Funktions-
umfang der angebotenen Softwarelosungen der Softwarehersteller und den damit
verbundenen lizenzpflichtigen Kosten angewiesen (vgl. Meinhardt (2004),
S. 69). Insellosungen sind zudem meistens weniger komplex und erleichtern den

Mitarbeitern einen leichteren Umgang mit der Software (vgl. Meinhardt (2004),

22 Als Insellosung werden technische Systeme bezeichnet, die nur innerhalb ihrer eigenen Grenzen wirk-
sam sind und nicht mit dhnlichen oder verwandten Systemen der Umgebung zusammenwirken kénnen
bzw. kompatibel sind.
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S. 69). Probleme, die sich durch die vorhandenen Insellosungen aufgetan haben,

sind:

o Dadurch, dass viele KMU heute mit IT- Insellosungen arbeiten, sind
KMU nicht ausreichend fiir einen Datenaustausch innerhalb des Unter-
nehmens und mit Kunden, Lieferanten usw. ausgeriistet (vgl. HPI Natio-
naler IT Gipfel (2006), S. 3). IT- Insellosungen bedeuten bei den meisten
KMU einen erheblichen Mehraufwand in allen Bereichen. Beispielswei-
se erhohen sich die Kosten fiir die Wartung und das Ausfallrisiko der
Systeme nimmt zu (vgl. HPI Nationaler IT Gipfel (2006), S. 3). Insells-
sungen sind zudem nur mit erheblichem Aufwand unternehmensspezi-
fisch erweiterbar (vgl. Minder (2001), S. 169). Nicht nur der Datenaus-
tausch ist betroffen, auch die zentrale Datenspeicherung, welche dadurch
nicht stattfinden kann. Das hat zur Folge, dass Daten redundant gehalten
werden und auf vorhandene Daten durch die separate Speicherung von

anderen Mitarbeitern nicht zugegriffen werden kann.

Folgen und Probleme, die sich durch Insellésungen ergeben, sind im Umkehrschluss
auch Probleme der Heterogenitidt und haben damit auch Auswirkungen auf die IT- Inf-
rastruktur innerhalb von KMU. Die zentralen Merkmale von KMU hinsichtlich der
Schicht der Infrastruktur werden in Tabelle 4.5 zusammenfassend dargestellt.

Tab. 4.5: Besonderheiten/Merkmale von KMU hinsichtlich der Schicht der Infrastruktur

Merkmale der Ebene der Infrastruktur

Ungeplant gewachsene Strukturen.

Schlechte Infrastruktur.

Ausgeprigte Heterogenitit.

Auftretende Medienbriiche.

Keine einheitlichen Standards oder Datenaustauschformate.
Redundante Datenhaltung.
Folgen:
zusétzlicher Aufwand und erh6hte Kosten.
Zugang zu Informationen wird negativ beeintréchtigt.

Aufwindigere Wartung

Auftreten von Insellosungen.
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5 WM-Informationstechnologie

Dieses Kapitel fokussiert die aktuelle Informationstechnologie fiir den Bereich Wis-
sensmanagement und systematisiert die existierenden IT- Werkzeuge. Diese Systemati-
sierung ermdglicht es, einen Uberblick zu verschaffen und eine Zuordnung der Systeme
zu ihre Aufgaben und Funktionen des WM zu gestatten. Im Rahmen von WM werden
viele unterschiedliche IT- Systeme eingesetzt, um optimal WM im Unternehmen zu
betreiben. Im Folgenden werden mogliche Systematisierungsansitze fiir WM vorgestellt
und ein Ansatz ausgewdhlt, der flir diese Arbeit am sinnvollsten erscheint. Anschlie-
Bend werden verschiedene Instrumente der IT dem Systematisierungsansatz zugeordnet

und erlautert.

5.1 Mogliche Systematisierungsansitze fiir I'T im WM

Um einen Uberblick zu geben, wie eine Systematisierung von informationstechnologi-
schen Werkzeugen eines WMS aussehen kann, werden im Folgenden einige ausgewéhl-

te Systematisierungsansitze vorgestellt.

Zwar beschreibt die Fachliteratur eine Vielzahl verschiedener Systematisierungsansitze
fiir WM, aber bisher hat sich in diesem Bereich keine einheitliche anerkannte Systema-
tisierung durchgesetzt. Maier formuliert, dass es bisher annidhernd so viele Systematisie-
rungen wie Publikationen zu diesem Thema gibt (vgl. Maier (2002), S. 227). Dies hingt
damit zusammen, dass viele Autoren Systematisierungen entwickeln und benutzen,
welche auf das Erkenntnisziel ihrer Arbeit hin ausgerichtet sind. Dabei wird meist ein
spezielles Problem mit eingegrenztem Problemfeld bearbeitet, wobei die Systematisie-
rung auf abgegrenzte Schwerpunkte der Betrachtung angepasst ist. Folgende mogliche
Ansdtze zum WM sind fiir eine Systematisierung der IT zunichst denkbar (vgl.
Schmaltz/Hagenhoff (2003), S. 4):

o Gruppierung nach der Wissensart - explizit oder implizit:
Ein Nachteil dieser Klassifikation ist, dass die Anzahl der Kategorien sehr gering ist.
Dadurch bleibt die Uniibersichtlichkeit des Ganzen zu groB und zu viele Uberschnei-
dungen entstehen. Ein weiterer Nachteil ist, dass implizites Wissen durch IT nicht

greifbar und daher nicht zu managen ist.

o Gruppierung nach der Wissensmanagement- Strategie - Kodifizierung, Personalisie-
rung:
Wie bei der Einteilung nach Wissensarten wird bei der Unterscheidung nach der

Wissensmanagement- Strategie von zu wenigen Kategorien ausgegangen und eine zu
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geringe Ubersicht generiert. Die Personalisierung kann hier ebenfalls nicht durch IT

unterstiitzt werden und ist daher ungeeignet.

o Gruppierung nach der Informationspyramide - Daten- Information- Wissen:
Ahnlich wie bei der vorangegangenen Gruppierung ist die Einteilung in Klassen hier
sehr gering. Damit ist keine gute Ubersichtlichkeit gewihrleistet und Uberschnei-

dungen drohen erneut.

e Gruppierung nach Wissensmanagement- Bausteinen® (siehe Kapitel 3):
Eine weitere Moglichkeit, einen Systematisierungsansatz zu entwickeln, besteht dar-
in, die Gruppierung nach den Wissensmanagement- Bausteinen, wie sie in Kapitel 3
vorgestellt wurden, vorzunehmen. Zwar erscheint eine Systematisierung auf den ers-
ten Blick sinnvoll, aber eine eindeutige Zuordnung von Tools zu den gegebenen
Bausteinen ist nicht immer moglich. Aufgezeigt wird dies noch einmal im Abschnitt
5.2.2.

o Gruppierung nach der Konzentration auf technologieorientierte Kriterien:
Hier werden die eingesetzten Systeme hinsichtlich technischer Aspekte gegliedert.
Einige Autoren versuchen einen allgemeinen Uberblick iiber die am Markt vorhan-
denen Produktkategorien zu geben (z. B. Thierse/Bach (1999), S. 591f). Eine techno-
logieorientierte Kategorisierung erlaubt eine weitgehend tiberschneidungsfreie Klas-
sifizierung. Da aber- im Kontext dieser Arbeit- die Technologie nicht Ausgangspunkt
der Betrachtung ist, sondern die Technologie als Unterstiitzung fiir konkrete Tatig-
keiten im Unternehmen eingesetzt werden soll, wird eine andere Herangehensweise

gewdhlt.

Die Tabelle 5.1 stellt die hier genannten Systematisierungen noch einmal vor und zeigt
Vor- und Nachteile auf.

3 Hier ist eine mogliche Gruppierung nach den Wissensmanagementansitzen aus dem Kapitel 3 gemeint.
Zum einen kann nach den WM-Bausteinen von Probst et al. oder nach den WM- Prozessen von Hei-
sig, zum anderen kann auch eine Systematisierung nach den Lernphasen von Pawlowsky vorgenom-
men werden.
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Tab. 5.1: Systematisierungsansétze fiir IT im WM (vgl. Schmaltz/Hagenhoff (2003), S. 5)

Wissensart: explizit — implizit Verstiandlichkeit Kaum Transparenz. Viele Uber-
schneidungsmoglichkeiten.

WM- Strategie: Personalisierung — Einfachheit. Kaum Ubersichtlichkeit. Keine
Kodifizierung IT- Unterstiitzung bei Personali-
sierung.
Informationspyramide: Daten — einfach und verstandlich. Kaum Transparenz. Wenige
Information — Wissen Unterscheidungsmerkmale.
Bausteine des Wissensmanagements | Allgemeine Akzeptanz, weite | Zuordnung der IT schwierig, oft
(Probst et al.), (Heisig), (Paw- Verbreitung. nicht eindeutig und bei einigen
lowsky) Punkten nicht moglich.
Technologieorientierte Gliederung Klarheit, Transparenz der Keine allgemein akzeptierte
Einsatzmdglichkeiten und Systematik in der Literatur er-

Unterstiitzung der IT fir WM. | kennbar.

Da die bisher aufgezeigten moglichen Gruppierungen fiir einen Systematisierungsansatz
hinsichtlich der Zielstellung dieser Arbeit nur eingeschridnkt sinnvoll erscheinen, wird

im folgenden Abschnitt eine alternative Vorgehensweise vorgestellt.

5.2 Auswahl / Erarbeitung einer geeigneten Systematisierung

Zur Erarbeitung einer geeigneten Systematisierung fiir die IT in KMU, wird sich inner-
halb dieses Abschnittes an den Aufgaben eines Wissensmanagementsystems, wie sie
Maier definiert hat (vgl. Maier (2004), S. 251ff)) orientiert.

Der Vorteil der Betrachtung des Ansatzes von Maier ist, dass er existierende For-
schungsergebnisse umfassend beriicksichtigt, dass das Betrachtungsfeld innerhalb die-
ser Arbeit sehr gut abdeckt und dass es frei von Uberschneidungen ist. Die Unterstiit-
zungsfunktion der IT kann innerhalb des Ansatzes von Maier sehr gut den einzelnen

Aufgaben eines WMS zugeordnet und aufgezeigt werden.

Die Aufgaben des WMS von Maier werden zunichst vorgestellt und anschlieend den
Bausteinen des Wissensmanagement von Probst et al., Heisig und Pawlowsky gegen-
tibergestellt und verglichen. Dabei wird aufgezeigt, welche Wissensmanagementprozes-
se stiarker beachtet werden und welche sich ausschlieen lassen.

5.2.1 Aufgaben von Wissensmanagementsystemen

Maier (2004) schldgt auf Grund einer empirischen Studie- einer Untersuchung existie-

render Systeme und Klassifikationsversuchen in der Literatur- eine Gruppierung der
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Aufgaben der IT zur Unterstiitzung des Wissensmanagements in sieben Gruppen vor
(vgl. Maier (2004), S. 251ff). Die Orientierung an den Aufgaben von WMS bietet den
Vorteil, dass sich anhand der Aufgaben der IT der Nutzen des IT- Einsatzes aufzeigen
lasst und die Aufgaben weitestgehend iiberschneidungsfrei sind. Die Aufgaben, wie sie

Maier vorgestellt hat, sind im Einzelnen:

o Wissenssuche:
Unter dem Begriff Wissenssuche werden alle Techniken und Systeme verstanden,
die dazu dienen relevante Inhalte und Informationen im Unternehmen in den unter-
schiedlichen Speichermedien aufzuspiiren und wiederzugeben. Vor allem bei sehr
groen Mengen von Inhalten- und wenn diese Inhalte iiber verschiedenste Speicher-
medien verteilt sind- ist dies eine gute Voraussetzung fiir eine effiziente Nutzung der
Wissenssuche (vgl. Schmaltz/Hagenhoff (2003), S. 6). Dass die Wissenssuche einen
hohen Stellenwert einnimmt, kann von der Tatsache abgeleitet werden, dass jeder
Mitarbeiter im Durchschnitt 30 % seiner Arbeitszeit dafiir aufbringt, vorhandenes
Wissen im Unternehmen zu finden (vgl. Steyrer (2003), S. 19). Bei der Suche wird
angestrebt, alle relevanten Informationen zu einer Anfrage anzuzeigen. Die Wissens-
suche kann im Wesentlichen in zwei Funktionen unterschieden werden: die Pul/l/- und
die Push- Funktion® (vgl. Maier (2004), S. 261). Dadurch, dass durch die Wissens-
suche Informationen wiedergegeben werden, wird die Wissenssuche der Output-

Seite eines WMS zugeordnet.

e Wissensprdsentation:

Diese Kategorie umfasst alle Funktionen der Darstellung von Informationen. Dabei
konnen Organisationen, Abldufe, Beziehungen oder Strukturen von Inhalten sichtbar
gemacht werden (vgl. Maier (2004), S. 262f). Ein Beispiel fiir die Darstellung von
Ergebnissen ist die Suchmaschine Google. Dabei werden die Suchergebnisse mittels
eines Rankings présentiert. Das Ranking stellt eine Ordnung der Ergebnisse dar. Je
nach eingesetzter Suchmaschine werden unterschiedliche Algorithmen angewendet,
um die Suchergebnisse zu ordnen. Vereinfacht heifit das, wenn der Algorithmus des
Rankings beispielsweise nach der Aktualitidt des Suchdokuments ordnet, werden die
aktuellsten Ergebnisse an vorderster Stelle der Ergebnisliste angezeigt; je dlter das
Dokument ist, desto weiter unten wird es in der Ergebnisliste prasentiert (vgl. Maier
(2004), S.263). Die Wissensprasentation wird wie die Wissenssuche der Output-
Seite eines WMS zugeordnet.

24 Brldutert werden diese Funktionen im Abschnitt 5.3.1.
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o Wissenspublikation, Strukturierung, Verbindungen:
Diese Kategorie ermdglicht den Mitarbeitern, dem System neue Informationen und
Inhalte hinzuzufiigen, indem sie diese in Speichersysteme hinterlegen (vgl.
Schmaltz/Hagenhoff (2003), S. 6). Des Weiteren werden Mittel bereitgestellt, das
Wissen zu organisieren. Dafiir werden die Inhalte mit formalen Abbildungen der
Wissensstruktur verbunden und die Inhalte somit untereinander vernetzt. Die Quali-
tat dieser Funktion hat Einfluss auf die gefundenen Ergebnisse der Wissenssuche.
Wissenselemente, welche nicht verlinkt sind, sind beispielsweise sehr schwer zu fin-
den (vgl. Maier (2004), S. 265). ,,Die Integration in Strukturen hat bedeutenden Ein-
fluss auf die Auffindbarkeit der einzelnen Inhalte., (Schmaltz/Hagenhoff (2003),
S. 6). Schwerpunkt dieser Kategorie ist es, dem WMS neue Inhalte und Informatio-

nen zuzufiigen, daher wird es der Input- Seite des WMS beigeordnet.

o Wissensbeschaffung / Integration:
Hier werden Funktionen bereitgestellt, die den Transfer von Informationen aus Quel-
len auBerhalb des WMS in das System ermoglichen. Solche Quellen konnen bei-
spielsweise externe Nachrichtendienste oder interne Datenbanken, die aber mit den
vorhandenen Wissensmanagementwerkzeugen nicht zugénglich sind, sein. Der
Transfer kann dabei manuell oder automatisch erfolgen, zusitzlich konnen die Daten
durch spezielle Werkzeuge vor dem Import verdichtet bzw. ausgewertet werden (vgl.
Maier (2004), S. 261). Da durch die Integration dem WMS- so wie bei der Wissens-
publikation- neue Inhalte hinzugefiigt werden, ist diese Kategorie der Input- Seite

zugeordnet.

o Wissenskommunikation und Kooperation:
Reibungslose Kommunikationsablaufe fiir den Transfer von Wissen zwischen ein-
zelnen Mitarbeitern sind unentbehrlich. Die Tools der Wissenskommunikation und
Kooperation unterstiitzen den Austausch von Nachrichten zwischen einzelnen Mitar-
beitern. Dies kann tiber unterschiedliche Medien, z. B. Text, Sprache oder Video und
in synchroner oder asynchroner Zeitfolge geschehen. Die Werkzeuge der Kooperati-
on konnen die Werkzeuge der Kommunikation so erweitern, dass z. B. Dokumente-

trotz rdumlicher Trennung- gemeinsam bearbeitetet werden konnen (vgl.
Schmaltz/Hagenhoff (2003), S. 6).

o Wissensvermittlung:
Maier (2004) beschreibt, dass die Wissensvermittlung hauptsiachlich innerhalb eines
WMS und deren Unternehmung durch E- Learning stattfinden kann. E- Learning
sollte deshalb als Basis organisationsweit integriert sein (vgl. Maier (2004), S. 270).

Die Werkzeuge zur Wissensvermittlung sollen primir fiir den Erwerb von implizitem
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Wissen durch die Mitarbeiter bereit stehen, konnen aber auch als Nachschlagewerke
genutzt werden. Durch E- Learning kann implizites und explizites Wissen vermittelt
werden, wobei Kommunikationsinstrumente als Ergdnzung zu der vorgeschlagenen
Lernumgebung genutzt werden. Verschiedene Funktionen des E- Learnings ermogli-
chen weiterhin die Verwaltung und Organisation von Kursmaterialien, Teilnehmern
u. s. w. Bei einer erfolgreichen Integration des E- Learnings kann dieses als vollstén-
diger Ersatz fiir traditionelle Lehrveranstaltungen dienen oder auch als Mischform
eingesetzt werden (vgl. Maier (2004), S. 270).

o Verwaltungsfunktion:
Die im WM eingesetzten Werkzeuge erfordern auch organisatorische Téatigkeiten,
die durch die Verwaltungsfunktionen unterstiitzt werden sollen. Dazu z#hlen bei-
spielsweise die Verwaltung von Nutzerdaten, personliche Profile der Nutzer mit ih-
ren jeweiligen Einstellungen und Zugangsberechtigungen (vgl. Schmaltz/Hagenhoff
(2003), S. 7). Zudem enthalten sie Reportingfunktionen, die als Erfolgskontrolle fiir

die Nutzung der Systeme dienen sollen.

Die Kategorien Kommunikation und Kooperation, Vermittlung und Verwaltung haben
eine unterstiitzende Funktion fiir ein WMS und werden nicht der Input- oder Output-
Seite eines WMS zugeordnet. Diese Kategorien konnen als Infrastrukturen eines WMS
verstanden werden und ergidnzen ein Wissensmanagementsystem. Die Zuordnung und
Einteilung der einzelnen Kategorien zur Gestaltung, Lenkung und Entwicklung inner-
halb eines WMS ist in der Abbildung 5.1 zusammenfassend dargestellt.
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WMS
in KMU

sensvermittlung mmunikation
E- Learning d Kooperation Verwaltung

Verwaltung

In Anlehnung an Maier (2004), S. 251ff
Abb. 5.1: Aufgaben eines Wissensmanagementsystems

Der Systematisierungsansatz von Maier fasst die einzelnen Aufgaben des WMS aus
Sicht der Informationstechnologie zusammen. Um festzustellen, welcher Ansatz fiir die
Systematisierung der IT am besten geeignet ist, werden anschlieend die hier aufgestell-
ten Aufgaben eines WMS nach Maier (2004) dem Ansatz von Probst et al. (siche Ab-
bildung 3.3), dem Ansatz von Heisig (sieche Abbildung 3.4) und dem Ansatz von Paw-
lowsky (sieche Abschnitt 3.3.1.3) gegeniibergestellt und verglichen. Die drei Wissens-

managementansitze wurden im dritten Kapitel vorgestellt.

5.2.2  Zuordnung der Aufgaben der IT zu den Bausteinen des WM nach Probst
et al., Heisig und Pawlowsky

In der Tabelle 5.2 werden die maBgeblichen Inhalte der Bausteine nach Probst et al.,
Heisig und Pawlowsky aufgefiihrt und mit den Aufgaben der IT nach Maier verglichen.
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Tab. 5.2: Zuordnung der Aufgaben der IT zu den Bausteinen des WM nach Probst et al., Heisig und Paw-

lowsky
Wissensziele Keine Zuordnung zur IT- Unterstiit-
zung
Wissensidentifikation Identifikation Wissenssuche (eingeschrankt, da pri-
mér auf organisatorischer Ebene)
Wissenserwerb Integration Wissensintegration
Wissensvermittlung (eingeschrénkt)
Wissensentwicklung | Wissen erzeu- | Modifikation Wissenspréasentation
gen Publikation, Strukturierung, Verbin-
dung
Wissensvermittlung
Wissensverteilung Wissen vertei- | Wissensverteilung | Wissenssuche
len Wissensprésentation
Wissensnutzung Wissen an- Aktion Wissenssuche
wenden Wissensprasentation
Wissenskommunikation und Koopera-
tion
Wissensbewahrung Wissen spei- Wissenspublikation
chern
Wissensbewertung Keine Zuordnung zur IT- Unterstiit-
zung

Eine Systematisierung der IT im Wissensmanagement scheint sinnvoll, da eine Vielzahl
von IT- Tools auf dem Markt angeboten werden und diese in mitunter sehr unterschied-
lichen Kategorien des Wissensmanagement ihren Einsatz finden konnen. Aus den in
Kapitel 4 genannten strukturellen Merkmalen von KMU geht hervor, dass KMU gerade
auch im IT- Bereich nur ein begrenztes Budget zur Verfligung steht und die Investitio-
nen eher gering gehalten werden. Hinzu kommt, dass die Mitarbeiter meist nicht {iber
ein hinreichend umfassendes Wissen im Bereich des WM verfiigen, um mogliche IT
optimal fiir die Nutzung im KMU einsetzbar zu machen. IT fiir KMU soll moglichst auf
vorhandene Strukturen aufbauen, ziigig und mit moglichst wenig externem Know-how
umsetzbar sein, geringen Schulungsaufwand benétigen und sich moglichst in die vor-
handen Geschiftsprozesse integrieren lassen. Eine weitere grole Herausforderung ist
die Einhaltung eines moglichst niedrigen Implementierungs- und Betriebsaufwandes bei
gleichzeitig hoher Erfolgswahrscheinlichkeit auf Grund der eingeschrénkten finanziel-
len Ressourcen der KMU. Um KMU in diesem Bereich zu unterstiitzen, ist es hilfreich,
die verschiedenen Bereiche der IT fiir den Einsatz im WM zu systematisieren und damit
transparent zu machen, welche verschiedenen WM- Bereiche, in denen KMU mogliche

IT einsetzen kann, vorhanden sind.
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Die Tabelle 5.2 zeigt auf, dass eine eindeutige Zuordnung der einzelnen Bereiche des
Wissensmanagement zu den verschiedenen Bausteinen nicht mdéglich ist und Differen-
zen zwischen den einzelnen Systematisierungsansidtzen auftreten. Dies hat mehrer
Griinde:

e Zum Beispiel liegt der Fokus dieser Arbeit auf der IT als Unterstiitzung fiir WM in
KMU. Im Gegensatz dazu liegt der Fokus der Betrachtung bei den Modellen von
Probst et al., Pawlowsky und Heisig auf der Ebene des Wissensmanagements, ohne
dabei die Informationstechnologie zu beachten. Die Modelle betrachten Wissensma-
nagement auf der Ebene des Gesamtunternehmens und beziehen Disziplinen wie die
Personalwirtschaft, die Organisation oder auch die Zielsetzung als Gestaltungsebe-
nen mit ein. Dies flihrt dazu, dass einzelne Bausteine nur sehr rudimentir bzw. gar
nicht durch IT unterstiitzt werden kénnen. Die Wissensidentifikation beispielsweise
kann durch IT nur relativ schlecht unterstiitzt werden. Zwar kann hier der Einsatz
durch z. B. Suchwerkzeuge geschehen, dadurch wird aber nur ein Teil dieses Wis-
sensprozesses bzw. -bausteins unterstiitzt. Der groBere Teil der Wissensidentifikation
besteht aus einer Analyse der Titigkeiten und Speichersysteme sowie aus einer U-
bersicht der menschlichen Wissenstriager, die primédr durch den Menschen gestaltet
wird (vgl. Schultz/Hagenhoff (2003), S. 9).

e Da der Fokus dieser Arbeit auf der Unterstiitzung von KMU hinsichtlich des Einsat-
zes von IT liegt, ist es erforderlich, dass sich die Funktionen und Tatigkeiten des IT-
Einsatzes nur auf einen Teilbereich der aufgezeigten Wissensmanagement-Modelle
verdichten. Zwar konnen einige Bausteinen auch passenden IT- Aufgaben zugeord-
net werden, aber die Aufgabe der Verwaltung beispielsweise, wie sie Maier definiert
hat, kann keiner der Betrachtungen von Probst et al., Heisig oder Pawlowsky zuge-

wiesen werden.

Der daraus resultierende zentrale Punkt ist, dass durch die WM- Aufgaben der IT nach
Maier vermieden wird, dass IT- Tools abschlieBend in allen aufgestellten Kategorien
auftauchen. Wo es die WM- Aufgaben ermoglichen, eine relativ eindeutige Zuordnung
der Tools vorzunehmen, scheitern die Bausteine nach Probst et al., Heisig oder Paw-
lowsky. So bietet die Einteilung nach Maier ein sicheres Einsatzpotential fiir die IT,
denn differenzierte Unterteilung wird ermoglicht und das Auftreten von leeren Mengen

in der Systematisierung wird vermieden.
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5.3 Vorschlag moglicher IT-Tools und Funktionen fiir die Integration in den

ausgewiihlten Systematisierungsansétzen

Innerhalb dieses Abschnittes werden den einzelnen Wissensmanagement- Aufgaben,
wie sie Maier definiert hat, typischen und bereichsspezifischen Wissensmanagement-
Tools und Funktionen zugeordnet. Dabei wird auf die Funktionsweise und Art der Un-
terstiitzung durch das Tool bzw. die Funktion eingegangen und anschliefend erldutert.
Darauf aufbauend werden die aufgefiihrten Tools und Funktionen zur besseren Veran-

schaulichung tabellarisch zusammengefasst und aufgezeigt.

5.3.1 Wissenssuche

Im Rahmen der Wissenssuche lassen sich die einsetzbaren Werkzeuge in Pull-
Funktionen und Push- Dienste unterscheiden. Bei Pull- Funktionen wird der Mitarbeiter
selber aktiv und kann diese nutzen, z. B. sucht er iiber eine Suchmaschine bestimmte
Informationen- Im Gegensatz zu Push- Diensten, bei denen der Mitarbeiter automatisch
ohne sein Initiieren mit Informationen oder Wissen versorgt wird, z. B. durch sogenannt

Agenten.

o Pull- Technologien™:
Pull- Technologien sind Systeme, mit denen Anwender selbst und in aktiver Weise
gewiinschte Informationen suchen. Oft wurden vorhandene Pull- Technologien nicht
direkt fir das Wissensmanagement entwickelt. Sie kénnen aber unabhéngig davon
sehr gut fiir WM eingesetzt werden. In der Regel wurden sie auf Basis der Internet-
bzw. Portaltechnologie entwickelt. Innerhalb von WM spielen Suchfunktionen, wel-
che durch die Pull- Technologie realisiert werden, eine der zentralen Rollen, da die
einfache und schnelle Auffindbarkeit aller relevanten Quellen eine wesentliche Vor-
aussetzung fiir eine effiziente Wissensnutzung ist (vgl. Schmaltz/Hagenhoff (2003),
S. 11). Realisiert werden Pull- Technologien auf der Basis von Suchmaschinen. Sie
dienen im Unternehmen der computergestiitzten Suche und dem Auffinden von Da-
ten und Wissensobjekten, die weitestgehend dezentral organisiert und in unterschied-
lichen Datenquellen abgelegt sind (vgl. Krcmar (2003), S. 436). Dabei ist die Quali-
tit des Suchergebnisses entscheidend. Diese bemisst sich nach Relevanz und Recall
(vgl. Maier (2004), S. 261). Relevant ist ein Suchergebnis, wenn es im Nutzerkontext

des Suchenden sinnvoll zu verwenden ist und Recall bezeichnet den Anteil an gefun-

5 Der Pull-Begriff stammt aus dem Englischen und bedeutet iibersetzt , heranziehen®. Der Nutzer hat die
Maoglichkeit und kann selber entscheiden, sich mit der Pull- Technologie, alle gewlinschten Informati-
onen heranzuziehen.
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den Dokumenten, die sicher als Treffer angezeigt werden. Die grundlegendste Such-
funktion ist die Stichwortsuche, welche aus den World Wide Web (WWW)- Such-
maschinen bekannt ist und &hnlich funktioniert.

e Push- Technologien®:
Im Gegensatz zur Pull- Technologie automatisiert die Push- Technologie die Liefe-
rung von Informationen, z. B. mittels E- Mail. Der Transfer wird hier durch die
Software initiiert. Ein Bespiel ist das automatische und periodische Zustellen eines
Newsletters (vgl. Graggober et al. (2003), S. 345). Hierfiir werden die verschiedens-
ten Informationsquellen, wie z. B. Datenbanken auf Verinderungen gepriift. Werden

dann Verdnderungen festgestellt, wird der Initiator {iber diese in Kenntnis gesetzt.

5.3.2  Wissensprisentation

Die Wissensprésentation stellt Informationen und deren Zusammenhénge zwischen den
Inhalten dar. Zum einen konnen die Ergebnisse der Wissenssuche durch die Priasentati-
on dargestellt werden, zum anderen kénnen aber auch unabhéngig davon verschiedenste
vorhandene Informationen und deren Abhéngigkeit bzw. deren Vernetzung mit anderen

Informationen abgebildet werden.

o Wissensprdsentation als von der Wissenssuche abhdngiges Ergebnis:

Die Darstellung der Ergebnisse der Wissenssuche kann nach einem sogenannten
Ranking erfolgen. Danach werden die Ergebnisse nach einem speziellen Algorithmus
geordnet und der Relevanz nach aufgelistet. Die Bewertung der Relevanz kann nach
verschiedensten Gesichtspunkten erfolgen, z. B. nach der Héufigkeit der Verlinkung
des gesuchten Wissenselements von anderen Wissenselementen, nach der Haufigkeit
des Zugriffs auf dieses Wissenselement durch andere Nutzer oder auch nach dem
Publikationsdatum des Wissenselements.

Die Darstellung der Ergebnisse kann auch so geschehen, dass z. B. die Abhdngigkeit
und die Vernetzung von den Wissenselementen ersichtlich werden. Dabei konnen
vom System Statistikfunktionen unterstiitzt werden und Hinweise darauf gegeben
werden, dass andere Nutzer, die diesen Artikel gelesen haben, sich auch fiir mogliche
andere Artikel interessiert haben. Dadurch wird vom System auf andere potenziell

relevante Wissenselemente verwiesen. Neben den verwandten Inhalten besteht die

% Der Begriff Push stammt aus dem Englischen und bedeutet ,,driicken®. Sobald sich nicht der Nutzer
Informationen holt, sondern eine Software dem Nutzer Informationen bereitstellt oder auch gedriickt
wird, kann der Push- Begriff benutzt werden.
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Moglichkeit Funktionen bereitzustellen, die einen direkten Verweis auf z. B. den Au-
tor eines Dokuments oder auf Foren und Kommentare ermoglichen. Technisch sind
diese Funktionen relativ niichtern, da es Grundfunktionen des WWW sind, aber sie
konnen einen hohen Nutzen realisieren, da der Zugang zu weiteren Informationen
ermoglicht wird, oder direkt Kontaktdaten von Ansprechpartner erreicht werden

konnen.

Der Zugriff auf die Ergebnisse erfolgt dquivalent den bekannten Funktionen der
Suchmaschinen aus dem WWW. In der Regel ist ein direkter Zugriff per Link auf die
Inhalte moglich, wodurch zusétzlich die Bearbeitungszeit verkiirzt wird, da Bearbei-
tungsschritte wie Download, Speichern und anderes Programm zur Betrachtung 6ff-
nen, erspart bleiben.

Die Visualisierungswerkzeuge des folgenden Punktes konnen auch im Zusammen-
hang mit der Suche verwendet werden. Wobei dann der Suchbegriff Ausgangspunkt

fiir die Visualisierungen ist.

Wissensprdsentation als von der Wissenssuche unabhdngiges Ergebnis.

Es gibt vielfiltige Moglichkeiten die Inhalte eines WMS und ihre Beziehungen zu-
einander zu prisentieren. Beispielsweise konnen Wissenselemente im Unternehmen
durch Wissenslandkarten dargestellt werden. Wissenslandkarten bieten die Moglich-
keit (auch per Software) aufzuzeigen, wo im Unternehmen welches Wissen zu finden
ist. Sie verschaffen einen Uberblick iiber die Wissensbestinde im Unternehmen.
Auch Wissensliicken werden so sichtbar. Wissenslandkarten kénnen Mitarbeitern
helfen, die richtige Anlaufstelle im Unternehmen zu finden, wenn sie Fragen haben
oder Hilfe bendtigen. Die Darstellung des Wissens kann hierbei in Form von Text
oder Bild erfolgen. Neben dem Auffinden von Wissenstragern oder —quellen dienen
Wissenslandkarten dazu, die Transparenz zu erhdhen und die Einordnung von neuem
Wissen in bestehende Wissensbestéinde bzw. Wissenstrdger zu erleichtern. Die Dar-
stellung von Wissenslandkarten kann in Form von verschiedenen Visualisierungs-
techniken geschehen. Welche Technik bei der Erstellung zum Einsatz kommt, ist ab-
hiangig von den Anforderungen an die Grundarchitektur einer Wissenslandkarte und
der zur Verfiigung stehenden technischen Infrastruktur. Die Visualisierungsformen
reichen von Mind- Maps tiber Spinnennetzgrafiken, Baumdarstellungen, Konzeptkar-
ten, der Portfolio- Darstellung, Experten- Web- Darstellung bis hin zur 3D- Darstel-
lungen. Eine mogliche Variante der dreidimensionalen Visualisierung von Hierar-
chien ist beispielsweise der hyperbolische Browser (sieche Abbildung 5.2). Diese nut-
zen mathematische Modelle als Grundlage, um dreidimensionale Strukturen und Hie-

rarchien visualisieren zu konnen (vgl. Maier (2004), S. 262).
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Screenshot: http://beat.doebe.li/bibliothek/w00467.html (14.03.2007)
Abb. 5.2: Beispiel eines hyperbolischen Browsers

Eine weitere Moglichkeit, Wissenselemente darzustellen, ist das Data Mining und
Text Mining Visualisierungen. Data Mining- Verfahren unterstiitzen mit bestimmten
Techniken die Datenanalyse und die Klassifikation von Objekten auf Grund vorhan-
dener Daten. So konnen aus vorhandenen Kundeninformationen neue Kenntnisse
und Informationen gewonnen werden. Text Mining basierte Visualisierungen werden
von statistischen und heuristischen Verfahren getragen, mit denen inhaltliche Zu-
sammenhédnge von Wissenselementen veranschaulicht werden. Ein Beispiel fiir ein
Text Mining- Tool ist ThemeScape (siche Abbildung 5.3). Das Tool versucht, die
Dokumente zu kategorisieren und deren Abhingigkeit und Zugehorigkeit unterein-
ander in Form von unterschiedlichen Hohenziigen zu visualisieren (Vgl. Meier
(2004), S. 263).
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Screenshot:
http://homepage.mac.com/atrippe/B1336282893/C579890539/E1535689049/Media/themescape.png
(14.03.2007)

Abb. 5.3: Beispiel des Tools ThemeScape zur Text Mining- Visualisierung

5.3.3  Publikation, Strukturierung und Verbindung von Wissen

Diese Gruppe unterstiitzt wichtige Funktionen und Tools zum Integrieren und Organi-
sieren von Wissen. Die Funktionen und Tools ermdglichen dem System, neue Inhalte
hinzuzufiigen und Strukturen zwischen den Inhalten anzulegen. Die Qualitit dieser
Funktionen hat unmittelbaren Einfluss auf die Qualitdt von Ergebnissen der Wissenssu-
che (vgl. Meier (2004), S. 265).

o Wissenspublikation:
Die Wissenspublikation beschéftigt sich damit, Dokumente im Unternehmen und in
den betrieblichen Informationssystemen nutzbar zu machen. Im Rahmen der Publika-
tion kann zwischen (teil-) strukturierten und unstrukturierten Dokumenten unter-
schieden werden. Strukturierte Dokumente zeichnen sich dadurch aus, dass sie eine
einheitliche Gestaltung haben und die Daten bei jedem Dokument gleich angeordnet
sind. Ein Beispiel fiir ein strukturiertes Dokument ist ein Bestellungsdokument, bei
dem z. B. das Datum und die Bestellnummer am gleichen Ort im Dokument zu fin-

den ist. Teilstrukturierte Dokumente enthalten zwar die gleichen Informationen, wie
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z. B. Rechnungsnummer oder Rechnungsdatum, jedoch kann die Anordnung sehr un-
terschiedlich sein. Unstrukturierte Dokumente hingegen haben kein konsistentes
Format, Aussehen oder Zweck. Viele Dateiformate die als unstrukturierte Dokumente
genutzt werden, wie z. B. ein Word- oder PDF- Dokument, enthalten zumindest
Moglichkeiten strukturierte Daten zu speichern, z. B. in Form von Autor, Datum etc.
Die Speicherung dieser Metadaten in unstrukturierten Dokumenten hat den Vorteil,

dass sie maschinell ausgelesen werden kdnnen.

Die Funktionen dieser Kategorie werden weitestgehend von Dokumenten- und Con-
tent- Management- Systemen (DMS / CMS) bereitgestellt. Sie ermoglichen die Pfle-
ge, die Zusammenstellung, die Gestaltung, die Priifung und Freigabe und die Distri-
bution von Inhalten. DMS und CMS unterstiitzen zudem den Dokumentenaustausch
(DMS) und die Weiterverarbeitung auch in unterschiedliche Formate (CMS). DMS
bilden zusammen mit Datenbanken das Fundament einer Softwarearchitektur im

Wissensmanagement (vgl. Bullinger et al. (2000), S. 21).

e Wissensorganisation:
Diese Kategorie enthélt verschiedene Funktionalitdten, um Inhalte untereinander zu
verkniipfen und sie in eine unternechmensweite Wissensstruktur zu integrieren. Diese
Funktionen haben groBen Einfluss auf die Qualitit der Suchergebnisse (vgl. Maier
(2004), S. 265). Eine Moglichkeit der Organisation ist das Versehen von Dokumen-
ten mit Hyperlinks. Dabei werden Stichworte im Text mit Verweisen auf andere In-
halte oder Textpositionen angelegt. Dadurch kann ein Netzwerk von verwandten Do-
kumenten erstellt werden (vgl. Maier (2004), S. 266). Diese Funktion kann von ei-

nem CMS verwaltet werden.

Eine weitere Moglichkeit der Wissensorganisation ist die Einbindung von Dokumen-
ten in die bereits erwdhnten Wissenslandkarten. Dabei werden die Beziehungen und
Zuordnungen vom System vorgeschlagen und Texte automatisch in bestehende Ka-
tegorien eingeordnet. Zur Optimierung konnen diese Funktionen eventuell manuell
nachgebessert werden (vgl. Maier (2004), S. 265).

5.3.4  Wissensintegration

Die Publikation kann durch die Wissensintegration erweitert werden. Dabei werden
Funktionen bereitgestellt, die es ermdglichen, Inhalte aus externen Quellen in das WMS
zu integrieren. Externe Quellen sind Quellen, die nicht Bestandteil eines WMS sind.

Der Transfer der externen Quellen kann dabei entweder manuell oder auch automatisch
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erfolgen. (vgl. Maier (2004), S. 260). Als Speicherquelle werden typischerweise Daten-
banken eingesetzt.

o Wissenstransfer:

Der Wissenstransfer kann manuell erfolgen, indem neue Inhalte von Mitarbeitern in
das System gepflegt werden. Eine weitere Mo6glichkeit ist der automatische Wissens-
transfer, wobei mittels Suchmaschinentechnologie®” insbesondere externe Quellen
regelmifig auf neue, relevante Inhalte tiberpriift und gegebenenfalls automatisch in
das WMS integriert werden. Diese Art der Technologie wird oftmals unter dem Beg-
riff intelligent agents® oder auch crawler zusammengefasst (vgl. Maier (2004),
S. 261).

® Reporting:
Die Reporting- Funktionen sollen Auskiinfte {iber interne Datenbestidnde geben. Da-
bei sollen moglichst neue Erkenntnisse aus den Ergebnissen gewonnen werden. Re-
porting- Funktionen werden meist unter dem Begriff Business Intelligence zusam-
mengefasst. Business Intelligence bezeichnet den analytischen Prozess, unterneh-
mensweite Daten und Informationen in zielorientiertes Wissen zu transformieren
(vgl. Maier (2004), S. 234). Ziel ist die Gewinnung von Erkenntnissen, die in Hin-
sicht auf die Unternehmensziele bessere operative, taktische und strategische Ent-
scheidungen ermoglichen. Zur Auswertung der Daten werden meist Systeme einge-
setzt wie z. B. Data Warehouse, decision support system (DSS) Technologien, online
analytical processing (OLAP), Data Mining, Text Mining, Web Mining oder balan-
ced scorecard. Die Ergebnisse der Auswertungen decken neue Zusammenhénge der
Datenbestinde auf und konnen darauthin den Entscheidungstrigern zur Verfiigung

gestellt und im WMS gespeichert werden.

5.3.5 Wissenskommunikation und Kooperation

Die Kommunikation und Kooperation nimmt im Wissensmanagement einen wichtigen
Stellenwert ein. Sie bildet die Grundlage fiir die Zusammenarbeit von Mitarbeitern.
Maier fiigt hinzu, dass dies der zweitwichtigste Punkt eines WMS ist (vgl. Maier
(2004), S. 266). In der Regel werden die Kommunikations- und Kooperationsfunktionen

27 Oftmals wird diese Technologie auch unter dem Punkt Agenten zusammengefasst.

% Intelligente Agenten sind Softwaresysteme, welche selbststindig Aufgaben in einem bestimmten An-
wendungsgebiet 16sen kénnen. Ein Beispiel hierfiir ist, dass solch ein Agent beauftragt wird bestimm-
te Fachexperten mit bestimmten Fahigkeiten zu finden und deren Kontaktdaten zusammen mit ande-
ren Informationen an den Auftraggeber weiterzuleiten (Vgl. Graggober et al. (2003), S. 345).
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von Intranet- und/ oder Groupware- Systemen® bereit gestellt. Die Zusammenarbeit der

Mitarbeiter kann hierbei zeitlich synchron oder auch zeitlich asynchron stattfinden.

Asynchrone Kommunikation und Kooperation:

E- Mail und elektronische Diskussionsforen, wie z. B. Newsgroups zédhlen seit Be-
ginn des Internets zu den populdrsten und verbreitetsten Kommunikationsformen
(vgl. Graggober et al. (2003), S. 338). E- Mail wird genutzt, um jegliche Art von
Transfer zu ermoglichen und Foren werden tiberwiegend fiir themenspezifische und

textbasierte Kommunikation genutzt (vgl. Graggober et al. (2003), S. 338).

Ein weiterer Aspekt der Kooperation ist die gemeinsame Dokumentenverarbeitung.
Diese sind oftmals innerhalb von Groupware- Systemen oder DMS integriert und
enthalten Zugriffsfunktionen, Versionierung, Uberarbeitungsfunktionen etc., welche
die Bearbeitung von Dokumenten durch mehrere Mitarbeiter ermoglichen. Eine wei-
tere Moglichkeit der Zusammenarbeit bieten ad-hoc- Workflows. Einige Groupware-
Systeme wie z. B. Lotus Notes bieten diese Funktion mit an. Ad-hoc- Workflows
ermoglichen es, weitere Bearbeitungsschritte durch andere Nutzer festzulegen und

etwa Kommunikationsablidufe zu automatisieren.

Eine eher neuartige Moglichkeit asynchrone Kommunikation und Kooperation zu
betreiben, ist die Wiki- Technologie. Wiki ist eine Seitensammlung z. B. eines Intra-
nets, welche nicht nur gelesen sondern durch den Leser auch verdndert werden kann.
Wie bei Hypertexten iiblich sind die einzelnen Seiten und Artikel eines Wikis durch
Querverweise (Links) miteinander verbunden. Wikis dhneln damit Content Manage-

ment Systemen.

Synchrone Kommunikation und Kooperation:

Die wohl am bekanntesten und verbreitetsten synchronen Kommunikations- und
Kooperations- Tools sind Chat, Instant Messaging, Audio- und Videokonferenz und
Shared Screen Tools. Chatprogramme zeigen alle geschrieben Texte sofort nach Ein-
gabe des jeweiligen Benutzers an und konnen durch mehrere Benutzer gleichzeitig
benutzt werden. Maier nennt dieses Form der synchronen Kommunikation auch text-
basierte Telefonkonferenz (vgl. Maier (2004), S.269). Eine Erweiterung dieser

Technologie ist das Instant Messaging. Dieses bietet zusétzlich eine Kontaktliste,

29

Groupware- Systeme unterstiitzen die Zusammenarbeit von Menschen im Team (Vgl. Bullinger
et al. (2000), S. 22). ,,[..] Groupware steht fiir eine Reihe von Funktionalititen, die zumeist innerhalb
einer Applikation zusammengefasst werden.* (Graggober et al. (2003), S.339). Vor allem fiir die
Mail- Kommunikation und einen gemeinsamen Kalender- aber auch fiir den Austausch und die Abla-
ge von Dokumenten- werden Groupware- Losungen vielfach genutzt und haben sich bereits in vielen
Unternehmen etabliert.
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welche anzeigt, ob Mitarbeiter online erreichbar sind. Mit diesen kann dann gegebe-
nenfalls eine Chatverbindung aufgebaut werden. Neben der textgebundenen Kom-
munikation ist auch die Kommunikation per Audio- Videokonferenz méglich. Dabei
kommunizieren zwei oder mehrere Teilnehmern mittels eines Netzwerkes (vgl. Mai-
er (2004), S. 268). Durch die immer groflere Verbreitung von Breitbandverbindungen
sowie relativ gilinstigen Kommunikationsmitteln, z.B. Kameras oder Mikrophone
kann diese Technik immer einfacher realisiert werden. Einfache Konferenzfunktio-
nen sind bereits im Funktionsumfang von Instant Messagern enthalten (z. B. bei Lo-
tus Sametime oder Microsoft Messenger). Eine weitere Anwendung der Kooperation
konnen Shared Screen Tools sein. Sie ermdglichen es, dass zwei voneinander ge-
trennte Mitarbeiter ein Programm bzw. Computer gemeinsam nutzen. Die Kontrolle
tiber den Prozess geht dabei von einer der beiden Parteien aus. Windows XP unter-
stiitzt diese Funktion beispielsweise durch die Remote Desktop Funktion. Innerhalb

von Lotus Notes ist diese Funktion auch integriert.

5.3.6  Wissensvermittlung

Die Wissensvermittlung soll dazu dienen, das implizite Wissen der Mitarbeiter aufzu-
bauen und zu erweitern, sodass die Qualifikationen der Mitarbeiter gesteigert werden
konnen. Die dafiir nétigen Tools sind in der Regel unabhingig von den Systemen des
WM und werden unter dem Begriff des E- Learnings zusammengefasst. E- Learning-
Tools unterstiitzen als Basis ein integriertes Management von Computer Based Trai-
ning- (CBT) und Web Based Training- (WBT) Modulen (vgl. Maier (2004), S. 270).
Zusétzlich passen sich diese Technologien strategisch in das Personalmanagement zur
Fort- und Weiterbildung der Arbeitnehmer ein. Beispielelemente innerhalb des E-
Learnings sind z. B. die Verwaltung von Kursmaterialien, Dokumenten, Audio- und
Videodaten, eine Ubersicht iiber stattfindende Kurse, Zeiten und eingesetzte Programme
und eine Art Online- Kursraum, in dem sich Lehrer und Schiiler austauschen kénnen.
Innerhalb der Wissensvermittlung kann ebenfalls zwischen asynchroner und synchroner

Vermittlung unterschieden werden.

e Asynchrones E- Learning:
Eine Form des asynchronen E- Learnings ist das CBT. CBT- Module kénnen inner-
halb von WMS integriert sein. Beispielsweise konnen hier das E- Learning Pro-
gramm von Lotus, LearningSpace, und das Programm Hyperwave E- Learning von
Hyperwave genannt werden. Innerhalb des E- Learnings ist CBT die am meisten ge-
nutzte Form des elektronischen Lernens. Rechnerunterstiitzter Unterricht bzw. Com-

puter Based Training steht fiir Systeme (auch Lernsoftware), die als Lernprogramme
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genutzt werden, die der Lernende vor Ort auf seinem Computer gespeichert hat. Da-
bei kénnen komplexe Sachverhalte in Form von Text, Bild, Ton, Video und Animati-
on anschaulich dargestellt werden (vgl. Maier (2004), S. 270). WBT stellt eine Wei-

terentwicklung von CBT dar und wird auf der Grundlage des Internets genutzt.

o Synchrones E- Learning:
Bei der Form des synchronen E- Learnings konnen Lernende und Lehrende tiber ent-
sprechende Hard- und Software synchrone Interaktion betreiben. Dabei kann mittels
online- Technologie in virtuellen Klassenzimmern gelernt und kommuniziert werden,
ohne dass sich die Lehrenden an einem Ort treffen miissen. Synchrones E- Learning
wird oftmals durch virtuelle Klassenzimmer realisiert, wobei das Internet als Kom-
munikationsmedium dient, um geographisch getrennte Schiiler und Lehrer miteinan-

der zu verbinden.

E- Learning ldsst sich im Bereich der Wissensvermittlung zusitzlich sehr gut durch
Formen der traditionellen Prdsensmaflnahmen ergénzen. Hierbei kénnen personliche
Kontakte und Interaktionen zwischen den Lernenden ermdoglicht werden, wodurch eine
soziale Isolation der Mitarbeiter vermieden wird und das Problem der eventuell schei-

ternden Selbstmotivation umgangen wird.

5.3.7 Verwaltung

Die Verwaltung eines WMS umfasst vor allem Funktionen zur Administration des
WMS. Die Funktionen der Administration erlauben es beispielsweise, Trends in der
Benutzung des WMS herauszufinden oder auch Nutzer des WMS bei der Arbeit mit
dem System zu motivieren. Dabei konnen die Funktionen der Verwaltung grob in Re-
porting- und Nutzerverwaltungsfunktionen unterteilt werden (vgl. Maier (2004),
S. 271).

® Reporting:
Die Funktionen des Reportings erlauben es, die Nutzung der Systemfunktionen des
WMS auszuwerten. Mittels Logfiles®® konnen beispielweise besonders hidufig ge-
nutzte Bereiche und Funktionen des Systems ermittelt und gegebenenfalls erweitert
werden. Auf der anderen Seite konnen weniger genutzte Bereiche oder Funktionen
auf Schwichen hinsichtlich ihrer Nutzbarkeit iiberpriift werden. Eine Auswertung

der Suchanfragen kann z. B. Trends analysieren und neue Informationsbediirfnisse

30 Logfile ist das englische Wort fiir eine Logdatei und beinhaltet das automatisch erstellte Protokoll aller
oder bestimmter Aktionen von Prozessen auf einem Computersystem oder auch WMS.
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aufdecken. Mit Hilfe der Auswertung erfolgloser Anfragen konnen Wissensliicken
erkannt werden (vgl. Maier (2004), S. 271fY).

Nutzerbezogene Auswertungen konnen dazu beitragen, die Motivation der Mitarbei-
ter und Nutzer des Systems zu steigern. Beispielsweise kann ein Nutzer fiir die Pub-

likation von relevanten Beitrdgen eine Form von Incentives® erhalten.

o Nutzerverwaltung:
Die Hauptfunktion der Nutzerverwaltung besteht darin, Informationen der Nutzer
tiber Interessen, Fachgebiete, relevante Inhalte und Zugriffsrechte zu steuern. Ein
Ziel ist die optimale Informationsversorgung der einzelnen Nutzer durch die festge-
legten Nutzerdaten. Dadurch kann z. B. festgelegt werden, welche Inhalte fiir Nutzer
relevant sind oder was im Rahmen von Push- Diensten beachtet werden muss. Bei-
spielsweise konnen dadurch auch nicht relevante Themen oder Datenquellen bei der

Suche ausgeschlossen werden, um die Relevanz der Treffer zu erhéhen.

Zugriffsrechte regeln die Gesetzlichkeiten des WMS fiir die einzelnen Nutzer. Je
nach hierarchischer Stellung oder Kompetenz kénnen Nutzer unterschiedliche Rech-
te am System haben. Beispielsweise konnen bestimmte Nutzer Inhalte 16schen oder
auch Strukturen innerhalb der Wissensorganisation dndern. Weiterhin konnen durch
diese Funktion einzelne Nutzer oder Gruppen aus Sicherheitsgriinden nur selektiv

zuginglich gemacht werden.

Um Rechte und Charakteristika fiir Nutzer anzulegen, gibt es die Funktionen der
Rollen und Profile. Rollen erlauben es, ganzen bzw. einzelnen Benutzergruppen be-
stimmte Rechte zuzuweisen. Diese Rechte richten sich dann z. B. nach der Abtei-
lungszugehorigkeit, der Erfahrung oder Kompetenz der Nutzer. Profile werden ein-
gesetzt, um das System fiir den einzelnen Nutzer zugidnglich zu machen. Profile die-
nen weiterhin dazu, die Rechte eines jeden Nutzers festzusetzen oder z. B. Personali-
sierungseinstellungen, mittels derer der Nutzer seine individuellen Systemeinstellun-
gen festlegen kann, vorzunehmen. Zusitzlich konnen das Nutzerverhalten und die
Bediirfnisse des Nutzers gespeichert werden. Geschehen kann dies manuell durch
den Nutzer oder automatisch mittels Logfiles oder auch Mining- Techniken (vgl.
Maier (2004), S. 272).

3! Incentives sind Primien, die eine Belohnung fiir eine bestimmte Aktion darstellen.



64

5.3.8 Zusammenfassung der Zuordnung von IT- Tools den WM- Aufgaben

Nachfolgend wird in Tabelle 5.3 die vorgenommene Zuordnung moglicher IT zu den
WM- Aufgaben nach Meier (sieche Abschnitt 5.2.2) zur besseren Ubersicht und der

Schaffung einer Transparenz dargestellt.

Tab. 5.3: Zuordnung IT- Tools und Funktionen den WM- Aufgaben

WM- Aufgaben

IT- Tools / Funktionen

Wissenssuche

Pull- Technologien
Internet bzw. Portaltechnologie
Suchmaschinen

Push- Technologien
E-Mail Funktionen

Newsletter

Wissensprésentation

Présentation abhéngig von der Suche
Ranking

Darstellung der Abhingigkeit und Vernetzung
der Wissenselemente

Suchmaschinen
Prasentation unabhingig von der Suche
Wissenslandkarten
Visualisierungsdarstellungen
Hyperbolischer Browser

Data Mining / Text Mining

Publikation, Strukturierung und Verbindung von DMS /CMS

Wissen Datenbanken
Wissenslandkarten

Wissensintegration Datenbanken

Suchmaschinentechnologie

Intelligent Agents / Crawler

Business Intelligence

Data Warehouse

DSS

OLAP

Data Mining / Text Mining / Web Mining

Balanced scorecard
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Wissenskommunikation und Kooperation

Intranetsysteme

Groupware

DMS

Asynchrone Kommunikation und Kooperation
E- Mail
Elektronische Diskussionsforen
Newsgroups
ad-hoc Workflows
Wikis

Synchrone Kommunikation und Kooperation
Chat
Instant Messaging
Audio- Videokonferenz

Shared Screen Tools

Wissensvermittlung E- Learning
CBT (Lotus, Learning Space, Hyperwave)
WBT
Traditionelle Prasensmaf3nahmen
Verwaltung Administration eines WMS

Reporting
Auswertung der Systemfunktionen
Logfile

Die innerhalb dieses Abschnittes erarbeiteten IT- Tools und Funktionen fiir das Wis-

sensmanagement stellen eine Auswahl an moglicher IT dar, welche in KMU eingesetzt

werden konnen. Nachdem Klarheit dariiber geschaffen wurde, in welchem WM-

Aufgabenbereich welches mogliche IT- Tool innerhalb des KMU zum Einsatz kommen

kann, geht es anschlieBend darum, das optimale IT- Tool fiir das KMU heraus zu filtern.

Der Prozess der Auswahl und Evaluation des IT- Tools wird ausfiihrlich im néchsten

Abschnitt beschrieben und erliutert.
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6 Auswahl und Evaluation moéglicher IT fiir das WM

Die Auswahl und Evaluation von Software ist ein komplexer Prozess. Eine strukturierte
Vorgehensweise ist deswegen unabdingbar und beugt eventuellen Fehlentscheidungen
vor. Im Folgenden werden die Probleme bei der Auswahl und Evaluation von Software
bei KMU betrachtet und eine Vorgehensweise bei der Auswahl von Software vorge-
stellt. Im Anschluss erfolgt die Darstellung des Prozesses der Evaluation von Software.
Im Zuge des Evaluationsprozesses werden Bewertungskriterien von den in Kapitel 4
aufgestellten Anforderungen der KMU, Bewertungskriterien aus Sicht des Wissensma-
nagements und allgemeine Bewertungskriterien abgeleitet, um auf dieser Grundlage ein
Evaluationsraster fiir die Evaluation von moglicher IT fiir das WM in KMU zu erarbei-

ten.

6.1 Probleme und Herausforderungen bei der Auswahl von IT- Tools
innerhalb von KMU

Gerade fiir KMU stellt der Prozess der Einfithrung eines neuen IT- Tools eine Heraus-
forderung dar. Die aufgezeigten strukturellen Merkmale des Kapitel 4 wie z. B. knappe
personelle und zeitliche Ressourcen oder wenig bis kein eigenes Fachpersonal fiir den
IT- Bereich erschweren den Prozess der Einfithrung eines neuen IT- Tools fiir KMU
erheblich. Das Vorgehen bei der IT- Auswahl in KMU ist dabei oftmals nicht struktu-
riert oder analytisch. Laut der Studie SIKEBA*® besteht gerade deshalb fiir KMU ein
hoher Unterstiitzungsbedarf bei der Einfiihrung von Software. Oftmals kénnen durch
mangelnde Umsetzung von Methoden zur Softwarebeschaffung und —einfithrung vor-
gegebene Projektlaufzeiten oder ein vorgegebenes Budget nicht eingehalten werden
(vgl. Stein et al. (2005), S. 2). Weitere Griinde fiir das Scheitern oder einen nur geringen
Erfolg bei der IT- Auswahl sind z. B. das Nichtdefinieren von Geschiftsprozessen, eine
fehlende Anforderungsanalyse oder ein nicht existierendes Pflichtenheft. Die wichtigs-
ten Ergebnisse der Studie wurden zu folgenden Thesen zusammengefasst (vgl. Stein
et al. (2005), S. 30):

e Entscheidungen zur Auswahl neuer IT erfolgt in KMU oft sehr kurzfristig und ohne
detaillierte Bedarfsanalyse.

e Der Prozess der Auswahl von IT erfolgt oft unsystematisch und ohne Beachtung von

wichtigen Auswahlkriterien.

32 SIKEBA = Software- Einfiihrung in KMU — Eine Bestandsaufnahme. Forschungsstudie des Ministeri-
ums fir Wirtschaft und Arbeit des Landes Nordrhein-Westfalen.
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e Bestehende Vorgehensweisen oder Methoden werden nicht angewendet.

e Eine mogliche Benutzerbeteiligung und Software- Ergonomie wird als untergeordnet

betrachtet, da deren positiver Einfluss unterschétzt wird.

Neben den KMU- spezifischen Problemen und Herausforderungen bei der Auswahl von
IT- Tools kénnen weitere allgemeine Herausforderungen bei der Auswahl derer auftre-
ten. Nachfolgend werden die in der Literatur am haufigsten genannten Punkte vorge-
stellt (vgl. Treutlein/Sontow (2004), S. 246):

e Projektmanagement:
Die Auswabhl fiir ein IT- Tool ist verbunden mit einer Investitionsentscheidung, wel-
che meist das ganze Unternehmen beeinflusst, weil sie iiber verschiedene Entschei-
dungstriger erfolgt, z. B. die Geschiftsfithrung, Bereichsleitung oder die IT- Leitung.
Sie stellen meist sehr unterschiedliche Anforderungen an das Tool und setzen unter-
schiedliche Priorititen (vgl. Schmidt et al. (2007), S. 8). Um die verschiedenen Inte-
ressen zu beriicksichtigen, miissen zum einen Rahmenbedingen und Zielsetzungen
geschaffen und zum anderen eine spezifische Vorgehensweise bei der IT- Auswahl
vereinbart werden. Alle Anforderungen sollten moglichst objektiv formuliert und mit
dem Marktangebot verglichen werden (vgl. Treutlein/Sontwo (2004), S. 246). Dies
setzt meistens Erfahrung und zusitzliche Ressourcen fiir eine konsequente Pro-

jektsteuerung voraus, welche in vielen KMU nicht gegeben sind.

o Mangelnde Informationen tiber den Software-Markt:
Bei KMU gehort die Softwareauswahl nicht zum Tagesgeschéft. Das bedeutet, dass
der dynamische und intransparente Softwaremarkt nicht kontinuierlich beobachtet
werden kann und aktuelle technische oder wirtschaftliche Trends auf dem Gebiet der
Software- Losungen dem Unternehmen unbekannt bleiben. Sobald dann eine IT-
Auswahl notig wird, sieht sich das Unternehmen einer Fiille von Anbietern und einer
Fiille von moglichen IT- Losungen gegeniiber und lduft Gefahr, den Uberblick zu

verlieren.

o Fehlende Vorstellung der eigenen Anforderungen:
Oftmals besteht das Problem, dass die Anforderungen an ein neues IT- Tool nicht er-
kannt und abgeleitet werden konnen. In der Praxis leiten sich die Anforderungen von
der betrieblichen Aufgabenstellung und den daraus resultierenden Abldufen ab. In
vielen Féllen fithren die organisatorische Komplexitit und das fehlende Wissen tiber
die Ablauforganisation der betrieblichen Prozesse zu einer groflen Hiirde bei der
Auswahl von IT- Tools (vgl. Schmidt et al. (2007), S. 7).
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o Fehlende Methodenkenntnis und Werkzeuge:
Vorwiegend mangelnde Erfahrung im Einsatz geeigneter Methoden oder Hilfsmittel
der Entscheidungsvorbereitung zur Softwareauswahl, fithren zu einer ,,Bauchent-
scheidung® und einem erhohtem Aufwand (vgl. Schmidt et al. (2007), S. 7). Die Er-
gebnisse solcher Entscheidungen sind oft vom Zufall geprigt und bergen das Risiko,
den angestrebten Erfolg nicht realisieren zu konnen (vgl. Treutlein/Sontwo (2004),
S. 246).

Der nachfolgende Abschnitt zeigt ein denkbares methodisches Vorgehen bei der Aus-
wahl von IT- Tools auf und soll KMU dabei unterstiitzen, erfolgreich neue IT- Tools

auszuwihlen und einzufiihren.

6.2 Vorgehen bei der Auswahl von IT- Tools

Die Moglichkeiten einen Softwareauswahlprozess zu gestalten sind abhidngig von den
jeweiligen Ausgangsbedingungen und Anforderungen des Unternehmens. Zwar werden
in der Literatur verschiedenste Vorgehen zur Auswahl bzw. Beschaffung von Software
beschrieben, allerdings sind diese im Grundaufbau dquivalent.”® Einige der in der Lite-
ratur zu findenden Ansétze beziehen sich auf eine bestimmte Softwareart (wie bei-
spielsweise ERP/ PPS), andere Ansétze beschreiben einen allgemeinen Losungsansatz.
Nachfolgend wird das 3PhasenKonzept vorgestellt und als Vorgehen fiir die Auswahl

von IT- Tools innerhalb dieser Arbeit eingesetzt.

Das sogenannte 3PhasenKonzept ist ein Konzept zur systematischen Vorgehensweise
fiir die Auswahl und Einfithrung von Software, welches die oben genannten Herausfor-
derungen beriicksichtigt und eine sichere Grundlage zur erforderlichen Investitionsent-
scheidung bilden kann. Entwickelt wurde das Konzept am Forschungsinstitut fiir Ratio-
nalisierung (FIR) an der RWTH Aachen. Dieses Konzept (siche Abbildung 6.1) hat sich
bereits bei mehr als 250 Projekten zur Auswahl und Einfithrung betrieblicher Software
bewihrt (vgl. Treutlein/Sontwo (2004), S. 247).

Die erste Phase- die Organisationsanalyse- beschiftigt sich damit, die bestehenden Or-
ganisationsstrukturen im Unternehmen zu analysieren, um eventuelle Schwachstellen
aufzudecken. Falls Schwachstellen auftreten, soll iiber eine Reorganisation entschieden
werden, da die Einfiihrung von neuer Software nicht garantiert, dass diese die Schwach-

stellen behebt. Vielmehr hat sich herausgestellt, dass die Einfithrung einer Software-

33 7. B. Schreiber (2003) Beschaffung von Informatikmitteln: Pflichtenheft — Evaluation — Entscheidung,
oder Grupp (2003) IT- Pflichtenheft zur optimalen Softwarebeschaffung.



Losung eventuell bestehende Probleme und Schwachstellen, in den betrieblichen Abldu-
fen eher festigen (vgl. Treutlein/Sontwo (2004), S. 246). Die Organisationsanalyse gilt
als Vorbereitung und Grundlage fiir die Formulierung der Anforderungen an eine neue

Software.

. Aufnahme der Ist- Organisation und Ermittlung der Schwachstellen
rojekteinrichtung Definition des Soll- -I.(on.zeptes
. Anpassung der Organisation an das Soll- Konzept
v

2.Phase — Software Auswahl

ufstellung des C Erkundung des Marktangebotes

ojektteams . Ermittlung und Gewichtung der Anforderungen
. Bewertung der Systeme

efinition von
eilensteinen

. Referenzkundenbesuche
. Abschlieende Bewertung der IT- Losungen
. Vertragsabschluss

rojektsteuerung v

3.Phase — Implementierung

. Vorbereitende Maflnahmen

Anpassung und Konfiguration der Software
Schulungsmafnahmen

. Imilementieruni im Pilotbereich

Treutlein/Sontwo (2004), S. 248

rojektkontrolle

Abb. 6.1: Aufgaben der systematischen Software- Auswahl und -Einfithrung

Innerhalb der zweiten Phase wird eine mogliche IT- Losung ausgewihlt. Dazu wird mit
Hilfe von sogenannten Knock- Out (K.O.)- Kriterien aus der Fiille der moglichen IT-
Losungen eine Vorauswahl getroffen. Mit Hilfe der Organisationsanalyse aus der ersten
Phase konnen die unternehmensspezifischen Anforderungen erstellt und mit den Merk-
malen der IT- Losungen verglichen werden. Oftmals werden die Anforderungen tiber-
sichtlich und zusammenfassend in einem Pflichtenheft festgehalten. Auf Grundlage des
Pflichtenheftes wird dann versucht- durch Vergleich und Bewertung der verschiedenen
Systeme- eine optimale IT- Losung zu finden*. Sollte nach diesem Schritt noch keine
Entscheidung gefallen sein und weiterhin mehrere Systeme zur Auswahl stehen, miissen

diese einer genaueren Analyse unterzogen werden. Das 3PhasenKonzept schldgt hier

* Innerhalb dieser Arbeit wird eine detaillierte Analyse bzw. ein Vergleich der in Frage kommenden
Losungen fiir das Unternehmen ndher betrachtet. Diese Analyse wird im folgenden Evaluation ge-
nannt, welche im Abschnitt 6.3 beschrieben und erldutert wird und mittels eines erarbeiteten Evaluati-
onsrasters KMU bei der Evaluation méglicher IT unterstiitzen soll.
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ein Testverfahren mit der ausgewihlten Software vor. Zusitzlich konnen Besuche bei
moglichen Referenzkunden der Systemanbieter sowie Testinstallationen Hilfestellung

bei der Bewertung der Software- Losungen liefern.

Bestandteil der dritten Phase ist die Implementierung der zuvor ausgewihlten IT- Lo-
sung. Dabei wird die ausgewihlte Losung mit Hilfe des Customizing® an die speziellen
Anforderungen des Unternechmens angepasst. Die Implementierung der Software kann
entweder in einem oder in mehreren Schritten erfolgen. Ein erheblicher Punkt der Imp-
lementierung besteht in der Ubernahme der Daten aus bestehenden Altsystemen. In die-
sem Schritt werden beispielsweise auch Schulungen fiir die Mitarbeiter bzw. Anwender
des Systems durchgefiihrt (vgl. Treutlein/Sontwo (2004), S. 249).

Zur Unterstiitzung des Prozesses der Auswahl und Einfiihrung von neuen IT- Tools ist
ein Projektmanagement unerlisslich. Das Projektmanagement dient zur Uberwachung
und Steuerung des Projektes und sichert auf Grund von gesetzten Meilensteinen die
stindige Transparenz und Kontrolle der aufgestellten Ziele. Es werden Projektteilziele
aufgestellt, um den Fortschritt des Projektes z. B. durch die Geschéftsfithrung jederzeit
beobachten zu konnen. Innerhalb des Projektmanagements werden nicht nur die Ziele
geplant sondern auch erforderlichen Aufgaben tiberlegt. Des weiteren wird ein Zeitplan
aufgestellt und denkbare Verantwortliche benannt. Folgende Aspekte sollten nach
Treutlein/Sontwo bei der Organisation eines Projektes eingehalten werden (vgl. Treut-
lein/Sontwo (2004), S. 249):

e Klare Definition von Zielen des Projektes.

e Bestimmungen von Rahmenbedingungen und Restriktionen und damit Einordnung in

die Unternehmensstrategie.

e Festlegung des Betrachtungsbereiches im Unternehmen, d. h. welche Aufgabenberei-

che und Organisationseinheiten werden einbezogen.
¢ FEinteilung eines Projektteams und Ernennung aller Beteiligten und Zusténdigkeiten.

Das hier vorgestellte 3PhasenKonzept des FIR bietet eine gute systematische Vorge-
hensweise fiir KMU bei der Auswahl und Einfithrung neuer Software. Dabei werden die
Hauptaufgaben vorgegeben (siche Abbildung 6.1), welche aber unternehmensspezifisch

erweiterbar sind und aus Griinden des Umfangs dieser Arbeit nicht detaillierter betrach-

35 Customizing (to customize = anpassen) ist der englische Ausdruck fiir die Anpassung eines Produktes.
Die Anpassung kann durch Programminderungen (Programmierung) oder durch das Setzen von Pa-
rametern erfolgen, die Umfang und Aussehen (Konfigurierung) einerseits oder das Verhalten und die
Ergebnisse (Parametrisierung) einer Software beeinflussen.
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tet werden. Die Reihenfolge der einzelnen Phasen sollte eingehalten und durch Meilen-
steine voneinander abgegrenzt werden. Dadurch konnen vorher klar definierte Ziele
kontrolliert und gegebenenfalls nachbearbeitet werden. Die Vorgehensweise innerhalb
der einzelnen Phasen muss nicht zwangsldufig eingehalten werden und kann unterneh-

mensspezifisch erweitert oder eingeschréankt werden.

6.3 Evaluation von IT fiir das WM

Die Evaluation von IT- Tools stellt einen komplexen Prozess dar und beschreibt das
systematische Sammeln, Auswerten und Interpretieren von Daten, um eine Bewertung
fiir einen Evaluationsgegenstand vornehmen zu kénnen (vgl. Hegner (2003), S. 7). Um
ein potentielles IT- Tool, welches zukiinftig im Unternehmen eingesetzt werden soll, zu
bewerten, bendtigt man ein Bewertungskonzept, welches auf die verschiedenen IT-
Tools einheitlich angewendet werden kann (vgl. Herzwurm et al. (1997), S. 15). Aus-
gangspunkt einer Evaluation ist der Untersuchungsgegenstand- das Objekt- welches
untersucht werden soll. Im Rahmen dieser Arbeit stellen Softwarelosungen, die fiir den
Wissensmanagement- Einsatz in KMU ausgewidhlt werden sollen, den Evaluations-
Gegenstand dar. Der Evaluationsgegenstand wird anhand von bestimmten Kriterien
bewertet. Diese Kriterien werden in der Praxis anhand der Anforderungsanalyse im Un-
ternehmen formuliert und in einem Pflichtenheft festgehalten. Mittels der aufgestellten
Kriterien konnen die Evaluationsgegenstinde verglichen werden. Zur Erstellung des
Evaluationsrasters innerhalb dieser Arbeit werden im Abschnitt 6.3.1.1. mogliche Eva-
luationskriterien nach drei Gesichtpunkten formuliert: 1) aus allgemeiner Sichtweise, 2)
aus Wissensmanagement- Sichtweise und 3) aus KMU- Sichtweise. Nach Hegner
(2003) konnen bei der Evaluation von Software grundsétzlich zwei verschiedene For-

men differenziert werden:

e Zum einen die formative Evaluation, welche ein Bestandteil der iterativen Software-
entwicklung ist. Dabei wird die Software wihrend des Entwicklungsprozesses be-
wertet. Dadurch ergibt sich der Vorteil, eventuell unbefriedigende Ergebnisse, wel-
che von der jeweiligen Zielstellung abweichen, noch im Laufe des Entwicklungspro-
zesses korrigieren und verbessern zu konnen. Dabei besteht das vorrangige Ziel der
formativen Evaluation darin, die aufgestellten Teilziele beziiglich der Evaluation be-

reits vor Abschluss der Entwicklungsarbeiten zu erreichen (vgl. Hegner (2003), S. 7).

Der Hauptschwerpunkt der formativen Evaluation liegt in der Optimierung der Nut-
zungsqualitit der Software. Hierfiir werden quantitative Daten erhoben, um die Be-

nutzbarkeitsziele zu tiberpriifen. Zusitzlich werden qualitative Daten tiber die he-
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rausgefundenen Schwéchen eines Produktprototyps erhoben, aus denen wiederum
Mafnahmen zur Verbesserung abgeleitet werden kénnen (vgl. Hegner (2003), S. 7).
Eine hdufige Vorgehensweise im Bereich der formativen Evaluation sind Usability-

Tests™.

e Zum zweiten erldutert Hegner die summative Evaluation. Diese Form der Evaluation
ist eine Evaluation am bereits vollstindig entwickelten Programm. Das Ziel ist eine
zusammenfassende Beurteilung anhand der vorab formulierten Evaluationskriterien.
Dadurch trigt die summative Evaluation einen vergleichenden Charakter. Mit ihrer
Hilfe kann beispielsweise die Qualitit mehrere Software- Applikationen oder IT-

Tools verglichen werden (vgl. Hegner (2003), S. 8).

Innerhalb dieser Arbeit wird der summative Evaluationsprozess angewendet, da der
Evaluationsprozess zur Auswahl eines IT- Tools aus bereits existierenden IT- Tools
besteht und keine neue Entwicklung eines IT- Tools als gegeben betrachtet wird. Um
eine mogliche Evaluation durchfithren zu konnen, miissen erforderliche Bewertungskri-
terien formuliert werden, auf deren Grundlage mogliche verschiedene IT- Tools vergli-
chen werden konnen. AnschlieBend wird der Ablauf der Evaluation kurz demonstriert

und die Erarbeitung von moglichen Bewertungskriterien aufgezeigt.

6.3.1 Der Ablauf der Evaluation

Wie oben beschrieben wird innerhalb der zweiten Phase des 3PhasenKonzeptes eine
mogliche IT- Losung ausgewéhlt. Dazu werden verschiedene IT- Losungen verglichen
und bewertet. Im Folgenden wird dieser Prozess Evaluation genannt. Das Ergebnis ei-
ner Evaluation ist, aus den moglichen IT- Losungen die optimale Losung fiir das Unter-
nehmen zu ermitteln. Auch Grupp (2003) betrachtet den Evaluationsprozess dhnlich wie
er im 3PhasenKonzept dargestellt wird und beschreibt, dass zu einer Evaluation mehrere
Arbeitsschritte gehdren. Dazu zdhlt Grupp die Angebotsbesprechungen mit den Ver-
triebspartnern der moglichen IT- Losungen, eine Softwaredemonstration und eventuell
einen zusétzlichen Workshop mit eigenen Firmendaten, Besuche bei Referenzanbietern
und dem systematischen Angebotsvergleich (vgl. Grupp (2003), S. 144). Innerhalb die-
ser Arbeit werden die Punkte Angebotsbesprechung, Softwaredemonstration, Workshop

und Besuche bei Referenzanbieter nicht weiter betrachtet, da sie zum einen nicht im

%% Ein Usability- Test wird durchgefiihrt, um die Gebrauchstauglichkeit einer Software mit den potentiel-
len Benutzern zu iiberpriifen. Ein Usability- Test gehort zu den Techniken der Softwareevaluation.
Fiir einen Usability- Test werden Versuchspersonen typische Aufgaben an dem zu testenden Produkt
gestellt, die sie spéter in dhnlicher Form mit diesem Produkt erledigen wiirden, und tiberpriift, an wel-
chen Stellen Schwierigkeiten in der Benutzung auftreten.
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Kontext dieser Arbeit liegen und zum anderen den Umfang dieser Arbeit sprengen wiir-
den. Vielmehr wird der systematische Angebotsvergleich beleuchtet, da gerade dieser
auf Grundlage eines erstellten Evaluationsrasters (siche Abschnitt 6.3.2) mit den Krite-
rien aus den Anforderungen an die IT- Losung sehr entscheidend ist. Sollte sich bereits
nach dem Angebotsvergleich herausstellen, dass eine IT- Losung nicht weiter in Be-

tracht gezogen werden braucht, eriibrigen sich hierfiir weitere Schritte.

Der grobe Ablauf der Evaluation kann in Anlehnung an Hegner in einen Prozess mit
vier Stufen untergliedert werden (vgl. Hegner (2003), S. 8):

1. Formulierung von Bewertungskriterien: Dabei werden die Bewertungskriterien aus-

gewdhlt und definiert, die fiir das zu bewertende Objekt gelten sollen.

2. Formulierung einer Bewertungsskala: Dadurch wird ermoglicht, die vorher definier-
ten Bewertungskriterien zu einzuordnen. Zum einen konnen die verschiedenen Krite-
rien gewichtet werden, da nicht jedes Kriterium zwingend den gleichen Stellenwert
bei der Bewertung einnimmt, zum anderen kann eine Bewertungsskala eingefiihrt

werden, nach welcher die verschiedenen Kriterien jeweils eingestuft werden koénnen.

3. Die Analyse (Vergleich): Unter Anwendung der definierten Kriterien und der defi-
nierten Bewertungsskala kann das Untersuchungsobjekt eingestuft und verglichen

werden.

4. Werturteil: Die verschiedenen Ergebnisse der durchgefiihrten Analyse werden in

diesem letzten Schritt zu einem einheitlichen Werturteil zusammengefasst.

Nachfolgend werden die einzelnen Stufen bezogen auf KMU und Wissensmanagement

ausfiihrlich gepriift.

6.3.1.1 Formulierung von Bewertungskriterien und Erarbeitung eines

Evaluationsrasters

Eine Aufstellung einer Kriterienliste dient dem Betrachter, die Unterschiede der einzel-
nen IT- Losungen aufzeigen. Sie trégt u. a. dazu bei, die Bewertung von IT- Losungen
transparent zu gestalten. Kriterienlisten konnen dabei fiir unterschiedliche Themenbe-
reiche erstellt werden, wie z. B. die fachliche Beurteilung einzelner Softwaremodule,
die Beurteilung von systemspezifischen Anforderungen oder die Beurteilung von Prei-

sen und Konditionen.
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Nachfolgend werden mogliche Kriterien fiir die Bewertung eines WM- IT- Tools erar-
beitet. Dafiir werden im ersten Schritt allgemeine Kriterien zur Evaluation von IT-
Tools ausgearbeitet. Im zweiten Schritt werden mogliche Kriterien aus Sicht des Wis-
sensmanagements entwickelt und im letzten Schritt werden Anforderungen an IT- Tools
in Bezug auf KMU betrachtet und mogliche Kriterien aufgestellt. Aufbauend auf diesen
Schritten werden abschlieBend die moglichen Kriterien dargestellt, welche bei der Eva-

luation eines WM- IT- Tools zum Einsatz kommen konnen.

Die hier erarbeiteten Kriterien sollen einen Rahmen fiir eine Evaluation eines IT- Tools
fir WM in KMU sichtbar machen. Auf Grundlage dieser Kriterien wird ein Evaluati-
onsraster entwickelt, mit dessen Hilfe eine Evaluation durchgefiihrt werden kann. Auf-
grund der unternehmensspezifischen Anforderungen, die von KMU zu KMU unter-
schiedlich sind, miissen der hier entwickelte Kriterienrahmen und das daraus resultie-
rende Evaluationsraster den jeweiligen Gegebenheiten und Anforderungen des Unter-

nehmens angepasst werden.

6.3.1.1.1 Allgemeine Kriterien bei der Evaluation

Die wesentlichen Auswahlkriterien fiir die Evaluation sind zwar hdufig unterschiedlich
fokussiert, dhneln sich aber oftmals und spiegeln sich in den verschiedenen Arbeiten
wider. Exemplarisch werden folgend zum einen von Grupp (2003) und zum anderen
von Schreiber (2003) denkbare allgemeine Kriterien zur Evaluation von IT- Tools vor-
gestellt.

Anforderungen nach Grupp

Im IT- Pflichtenheft zur optimalen Softwarebeschaffung (Grupp 2003) werden Unter-
nehmen bei dem Vorgehen zur Softwareauswahl beginnend bei der Evaluation bis hin
zur Vertragsgestaltung unterstiitzt. Sie werden unabhingig informiert und aufklért, wel-
che Abldufe, Schwerpunkte und Besonderheiten zu beachten sind, um einen optimalen
Erfolg zu verzeichnen. Einen Schwerpunkt bei der unabhingigen Aufklidrung bilden
dabei die Kriterien, die bei der Priifung von verschiedenen IT- Angeboten zum Einsatz
kommen koénnen (vgl. Grupp (2003), S. 11). Grupp grenzt bei der Ableitung der Krite-
rien zwischen fachlichen und systemtechnischen Anforderungen ab:

o Fachliche Anforderungen:
Die fachlichen Anforderungen an ein mogliches IT- Tool werden wihrend der Ana-
lysephase zusammengestellt und nehmen laut Grupp den grofiten Anteil der Vorbe-

reitungszeit in Anspruch. Hierfiir sollten alle Rahmenbedingen eines Unternehmens
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betrachtet werden. Auf diese Weise sollen vor allem die internen Voraussetzungen
geschaffen werden, um eine neue IT- Losung erfolgreich einzufiihren. Grupp stellt
dazu fest, dass sich hdufig iiber die internen Vorbereitungs- und Umstellungsarbei-
ten- als Bestandteile eines umfassenden Rahmenkonzeptes- zu wenig Gedanken ge-
macht wird (vgl. Grupp (2003), S. 64).

Ein Kernfaktor der fachlichen Anforderungen an eine neue IT- Losung ist die mogli-
che Geschiftsprozessintegration. Dabei sollte die IT- Losung den gewliinschten Un-
ternehmensprozessen folgen und sich an ihnen ausrichten lassen. Hierbei sollen die
organisatorischen Abldufe so optimiert werden, dass einzelne Funktionen nicht auf
Abteilungsgrenzen beschrinkt sind, sondern den gesamten Geschéftsprozess umfas-
sen (vgl. Grupp (2003), S. 65).

Fiir die zu beschaffene IT- Losung sollte ein prozessorientiertes fachliches Soll-
Konzept zusammengestellt werden. Innerhalb des Soll- Konzeptes muss darauf ein-
gegangen werden, welche Prozesse mit welchen Funktionen von der IT- Losungen
umfasst werden und welche Leistungsschwerpunkte von der IT- Losung erbracht
werden sollen. Das Soll- Konzept muss im Wesentlichen unverzichtbare Besonder-
heiten eines Unternehmens berticksichtigen (vgl. Grupp (2003), S. 82f).

Systemtechnische Anforderungen:

Die Anforderungen an die Systemtechnik ist fiir Grupp einer zentralen Punkte bei der
Beachtung und Erstellung von Auswahlkriterien. Dabei fallen in diesem Kontext
Fragen zur Qualitdt der grafischen Benutzeroberflache, zur Datenbank, den Anpas-
sungsmoglichkeiten einer IT- Losung oder auch die Konversionsunterstiitzung bei der
Ubernahme von Altdateien an (vgl. Grupp (2003), S. 105). Die systemtechnischen
Kriterien zur Evaluation haben laut Grupp eine sehr gro3e Bedeutung, denn hier sind

die groften Qualitdtsunterschiede der Programmpakete vorzufinden.

Der Systemaufbau als ein Kriterium der systemtechnischen Anforderungen unter-
scheidet beispielsweise, ob eine IT- Losung modular aufgebaut ist und somit flexibel
in die individuellen Prozesse des Unternehmens integriert werden kann oder ob es

sich um ein verschachteltes, komplexes und schwerfilliges Altpaket handelt.

Da es immer haufiger vorkommt, dass individuell entwickelte oder fremdbezogene
IT- Losungen im Unternehmen eingesetzt werden, miissen diese iiber Schnittstellen
miteinander verbunden sein, um einen optimalen Datenaustausch zu gewéhrleisten.
Von der Qualitdt der Integration, Vernetzung und der Schnittstellen hidngt in immer
starkerem Ausmal} die Effizienz der Informationssysteme ab (vgl. Grupp (2003),
S. 109). Ein dafiir entscheidendes Kriterium ist die Verbindung der IT- Losung mit
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den Officeanwendungen. Da an fast jedem Arbeitsplatz Officeanwendungen wie
Textverarbeitung, Prasentationstechniken oder E- Mail eingesetzt werden, sollte eine
Verbindung zwischen diesen Anwendungen und der neuen IT- Losung mdoglich sein
(vgl. Grupp (2003), S. 109).

Softwareanpassung, -verwaltung und -wartung muss bei der Aufstellung der Krite-
rien einen sehr hohen Stellenwert einnehmen. Da in den meisten Féllen eine neue IT-
Losung am Anfang nicht zu 100 % produktiv einsetzbar ist, muss der Anbieter einer
solchen Losung iiber den ganzen Lifecycle der IT- Losung den Kunden in einer an-
gemessenen Art und Weise unterstiitzen. Hierbei soll vor allem darauf geachtet wer-
den, dass es moglich ist, die neue IT- Losung auf einfache Art zu Customizen und
das z. B. die Ubernahme von Stamm-, Bestands- und Bewegungsdaten aus Altsyste-
men in die neue IT- Losung keine unlosbare Aufgabe darstellt. Eine sehr gute Unter-
stiitzung seitens des Anbieters konnte hierbei eine Testversion sein, die zuvor beim
Kunden eingesetzt wird. Gerade in der Anlaufphase einer neuen IT- Losung hdufen
sich Bedienungsprobleme und Unsicherheiten seitens der Nutzer. Ein Telefonservice
ist an dieser Stelle oftmals sehr hilfreich. Einen Wartungsvertrag fiir eine neue IT-
Losung ist in vielen Féllen- abhéngig von der GroB3e und Komplexitit eines Tools-
nicht zu vermeiden. Dabei miissen alle Bedingungen, wie z. B. geplante Versionsidn-
derungen und entsprechende Kosten bereits bei der Evaluation beachtet werden (vgl.
Grupp (2003), S. 111).

Datenschutz und Datensicherheit muss bei jeder neuen IT- Losung beachtet werden.
Es sollte bereits bei der Evaluation festzustellen sein, in welcher Form die IT- Lo-
sung mogliche Zugriffsberechtigungen steuert und wie ein Datenschutz, beispiels-
weise bei der Verbindung mit dem Internet geregelt ist. Datensicherheit gehort zwar
zum Aufgabenreich eines jeden Nutzers, trotzdem muss die IT- Losung hierfiir Vor-

aussetzungen liefern und zur Verfligung stellen (vgl. Grupp (2003), S. 111f).

Ein weiterer Kernpunkt der systemtechnischen Anforderungen ist die Dokumentati-
on. Eine gute Dokumentation macht den Kunden nicht so sehr von seinem Anbieter
abhéngig und bietet oftmals eine gute Hilfestellung bei Problemen. Dokumentationen
sollten Hilfestellungen bei Bedarf wihrend der Nutzung einer IT- Losung geben
konnen, sie sollten alle Transaktionen des Systems beschreiben konnen und fiir eine
Schulung oder als Nachschlagelexikon moglichst als Papierdokumentation zur Ver-
figung stehen (vgl. Grupp (2003), S. 112).

Kosten:
Da die Beschaffung einer neuen IT- Losung finanzielle Mittel meist auf langere Zeit

bindet, ist es sinnvoll die Kosten der einzelnen Anbieter zu beachten und zu verglei-
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chen. Dabei konnen verschiedene Kosten auftreten, z. B. fiir die Soft-
bzw. Hardwarebeschaffung, fiir die nétigen Lizenzen, fiir die Installation und Anpas-
sung, fiir die Schnittstellen zu den Altsystemen und z. B. fiir Schulungen oder einen
Wartungsvertrag (vgl. Grupp (2003), S. 151f%).

Anforderungen nach Schreiber

Bei der Beschaffung von Informatikmitteln (Schreiber 2003) wird auf die Auswahl und
die Implementierung von Informatikmitteln im Allgemeinen eingegangen und diese in
den Fokus des geordneten Projektmanagements geriickt. Schreiber definiert dazu die
Anforderungen der neue IT- Losung anhand von drei Hauptkategorien: 1) die Anforde-
rungen an die Applikationssoftware (IT- Losung) mit ihren Funktionen und Daten, 2)
die Anforderungen an die Systemplattform, bestehend aus Hardware und Systemsoft-
ware und 3) die Anforderungen an die Leistungen der Anbieter, Hersteller, Lieferanten
und Integrationshelfer bzw. Dienstleister (vgl. Schreiber (2003), S. 73). Die Anforde-
rungen verdichten die zuvor aufgestellten Ziele der Unternehmung und entsprechen den

im Evaluationsraster definierten Kriterien.

o Anforderungen an die Applikationssoftware:

Innerhalb dieses Punktes werden vor allem funktionale Leistungen der kiinftigen IT-
Losung erarbeitet. Hierbei werden anhand der Analyse der Geschiftsprozesse- wobei
Schnittstellen zu anderen Prozessen und Systemen beachtet werden- die funktionalen
Anforderungen an die IT- Losung definiert. Die IT- Losung sollte sich im spéteren
Einsatz, damit sie effizient eingesetzt werden kann, auf die Geschiftsprozesse bezie-
hen (vgl. Schreiber (2003), S. 75). Neben den funktionalen Leistungen werden die
tibrigen Qualitdtsmerkmale auch zu den Anforderungen einer IT- Losung gezéhlt.
Ubrige Qualititsmerkmale konnen beispielsweise die Wartbarkeit, die Zuverlissig-
keit aber auch die Benutzbarkeit sein. Ziel ist es aufzuzeigen, welche Funktionen mit
welchen qualitativen Auspriagungen wie zu realisieren sind (vgl. Schreiber (2003),
S. 77).

Die funktionalen Anforderungen miissen jeweils unternehmensspezifisch erstellt
werden, da sie von den Abldufen der Geschéftsprozesse und den jeweiligen Aufga-
ben der IT- Losung innerhalb dieser Geschéftsprozesse abhidngen (vgl. Schreiber
(2003), S. 83). Neben den funktionalen Anforderungen sollten, wie oben bereits er-
wihnt, Anforderungen zu den tibrigen Softwarequalitdtsmerkmalen analysiert und
aufgestellt werden. Da die Qualitdt einer IT- Losung nicht aus einem einzelnen

Merkmal besteht, sondern sich aus einer Vielzahl von Eigenschaften zusammenge-
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setzt ist, sollte das Ziel darin liegen, die Qualitét jedes einzelnen Merkmals zu ma-
ximieren (vgl. Schreiber (2003), S. 85). Mogliche Anforderungen an die Software-
qualitit sind:

Effizienz und Leistung: Diese beiden Punkte beschreiben zum einen, ob das Pro-
gramm mit den Systemressourcen (Effizienz) sparsam umgeht und wenig Bedie-
nungsaufwand beansprucht und zum anderen das Zeitverhalten (Leistung) der
IT- Losung, das heiflt Reaktions- und Antwortzeiten.

Zuverldssigkeit und Robustheit: Unter der Zuverldssigkeit wird der Grad der
Fehlerfreiheit verstanden. Fehler konnen z. B. Programmierfehler, Dokumentati-
onsfehler oder auch Schonheitsfehler sein. Robustheit meint, wie eine IT-
Losung mit auftretenden Fehlern umgehen kann. Als Beispiel kann hier genannt
werden, wie sich die IT- Losung verhélt, wenn Fehler bei der Eingabe passieren
oder auch Uberlauffehler bei Datenbanken auftreten (vgl. Schreiber (2003),
S. 87).

Benutzerfreundlichkeit: Um den Erwartungen des Benutzers bei der Nutzung ei-
ner IT- Losung gerecht zu werden, sind Anforderungen an die Benutzerfreund-
lichkeit sehr wichtig. Dabei kann darauf geachtet werden, dass die IT- Losung
moglichst an die Arbeitsbedingungen der Nutzer angepasst ist. Eine Auswahl
moglicher Anforderungen, welche die Benutzbarkeit positiv beeinflussen sind
z. B. standardisierte Windows- bzw. Web- Browser- Oberflichen, eine einfache
Erlernbarkeit durch eine hohe Selbsterklarungsfihigkeit oder auch eine einfache
Durchfiihrbarkeit z. B. durch einen klar strukturierten Aufbau der Losung (vgl.
Schreiber (2003), S. 88).

Datenschutz und Sicherheit: Hierbei soll vor allem davor geschiitzt werden, dass
Daten unerlaubt gelesen, verdndert oder missbraucht werden, wobei vor allem
personenbezogene Daten im Vordergrund stehen. Die Sicherheit soll einem Da-
tenverlust vorbeugen, der z. B. bei technischen oder menschlichen Fehlern, Ka-
tastrophen oder boswilligen Zerstorungen auftreten kann (vgl. Schreiber (2003),
S. 88f).

Wartbarkeit und Administration: Wartbarkeit bedeutet, eventuelle Anderungen
an der IT- Losung vornehmen zu kénnen. Das konnen z. B. Fehlerbehebungen,
Leistungsverbesserungen oder Anpassungen sein. Dabei hiangt die Wartbarkeit
von der Modularitdt und der Komplexitit des jeweiligen Produktes ab. Die Ad-
ministration umfasst das Arbeiten mit Berechtigungen, Bildschirmdialogen oder
auch Installationen (vgl. Schreiber (2003), S. 89f).
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Systemunabhcingigkeit und Offenheit. Offene und unabhédngige Systeme gewin-
nen immer mehr an Bedeutung. Das liegt z. B. daran, dass diese Systeme die /n-

7, die Portabilitir® und die Skalierbarkeit unterstiitzen. Hinzu

teroperabilitd
kommt, dass diese Systeme meist herstellerunabhéngig sind und damit eine freie

Wahl von Hard- und Softwareprodukten besteht (vgl. Schreiber (2003), S. 911).

o Anforderungen an die Systemplattform:

Unter den Punkt der Systemplattform fallen die Anforderungen an das Systemkon-
zept, die Systeminfrastruktur im Unternehmen, die Hintergrund- und Arbeitsplatz-
systeme, die Systemsoftware und die Kommunikationsinfrastruktur (vgl. Schreiber
(2003), S. 92). Schreiber schlédgt vor, die Anforderungen an die Systemplattform eher
gering zu halten, da durch die Anforderungen der Applikation die verschiedenen
Leistungsstufen der systemtechnischen Komponenten vom Anbieter zu bestimmen
sind. Das jeweilige KMU muss sich durch gezielte Anforderungen Transparenz dar-
iber verschaffen, welche angebotenen Systemkomponenten dem aktuellen Stand und
den Trends der Technologie entsprechen (vgl. Schreiber (2003), S. 93).

o Anforderungen an die anbieterbezogenen Leistungen:
Die Anforderungen an einen moglichen Anbieter einer IT- Losungen sind ebenso
wichtig wie die vorher genannten Anforderungen, da die effiziente Nutzung der IT-
Losung auch von der Fachkompetenz des Anbieters abhédngt. Ein weiterer Grund ist
die oftmals mehrjéhrige und nur schwer 16sbare Bindung an die Hersteller bzw. An-
bieter. Dabei konnen Anforderungen im Bereich der allgemeinen Firmenmerkmale,
angebotene Dienstleistungen und Termine sowie vertragliche Grundlagen gestellt
werden (vgl. Schreiber (2003), S. 110ff). Mogliche Evaluationskriterien sind z. B.
der Marktanteil im jeweiligen Segment, die finanzielle Lage, die Entwicklung der
letzten Jahre, eventuelle Standorte, die Innovationskraft oder das Fachwissen im je-
weiligen Anwendungsgebiet. Zusitzlich konnen Referenzauskiinfte {iber Leistungs-
fahigkeit und Glaubwiirdigkeit bei Referenzprojekten eingeholt werden, um sich

weiteren Uberblick iiber den bzw. die Anbieter zu verschaffen.

Fiir eine erfolgreiche Einfithrung und einen effizienten Betrieb einer neue IT- Losung
kann das Unternehmen entsprechende Dienstleistungen vom Anbieter fordern. Vor
allem bei Outsourcing- Vorhaben haben die Anforderungen an die Dienstleistungen

einen besonders hohen Stellenwert. Im Wesentlichen betreffen die Anforderungen

37 Interoperabilitit bedeutet die Zusammenarbeit verschiedener, heterogener Systeme in einem Verbund.
Fiir den Benutzer ist nur ein homogenes Gesamtsystem wahrnehmbar.

3% Portabilitit heift die Ubertragbarkeit und Nutzbarkeit von Daten und Programmen auf unterschiedli-
chen Systemen.
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folgende Dienstleistungen (vgl. Schreiber (2003), S. 110): Beispielsweise koénnen
Dienstleistungen in Form von Schulungsleistungen vom Anbieter angeboten werden,
welche sich von Schulungskonzepten und Schulungsunterlagen bis hin zum Durch-
fiihren von Schulungen erstrecken konnen. Anforderungen an Dienste zur Unterstiit-
zung des téglichen Betriebes z. B. durch einen Helpdesk- Service sowie Wartungs-
leistungen von der laufenden Pflege bis hin zu Updates sollten Bestandteil eines Eva-

luationsrasters sein.

Die Kosten sind haufig das entscheidende Kriterium bei der Evaluation. Fiir die Be-
wertung sollten alle Preise und Kosten, wie z. B. Investitions- und Betriebskosten
transparent aufgefiihrt werden (vgl. Schreiber (2003), S. 134). Eine mogliche Gliede-
rung der Kosten ist nach IT- Losung und Dienstleistungen moglich. Im Einzelnen
konnen darunter Kosten wie Lizenzen, Schulungskosten, Kosten fiir das System,

Wartungskosten u. s. w. anfallen.

Zusammenfassung

Zusammenfassend werden die Hauptkategorien nach Grupp und Schreiber in der Tabel-

le 6.1 noch einmal dargestellt.
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Tab. 6.1: denkbare allgemeine Kriterien fiir die Evaluation

Maégliche Kriterien nach Grupp (2003) Mogliche Kriterien nach Schreiber (2003)
Geschiftsprozessintegration. Geschéftsprozessintegration.
Modularer Aufbau der IT- Lésung.
Benutzeroberfldche.

Kommunikation und Schnittstellentechnik.

Datenaustausch.

Softwarecustomizing.

Konversionsunterstiitzung bei der Ubernahme von
Daten aus Altsystemen.

Maoglichkeit der Installation einer Testversion. Schulungen.
Telefonservice. Helpdesk- Service.
Wartungsvertrag. Wartungsvertrag.
Datenschutz & Datensicherheit. Datenschutz & Datensicherheit.
Dokumentation.
Administration. Administration.
Zuverlassigkeit.
Robustheit.
Benutzerfreundlichkeit
Effizienz.
Leistung.
Systemunabhéngig und Offenheit.
Wartbarkeit.
Referenzen.

Angebotene Dienstleistungen.

Marktanteil im Segment.

Finanzielle Lage des Anbieters.
Standorte des Anbieters.

Innovationskraft des Anbieters.

Kosten fiir Software- und Hardwarebeschaffung. Investitions- und Betriebskosten

Lizenzen, Installation, Customizing, Schnittstel- Kosten fiir IT- Lésung und Dienstleistung. Kosten
lenprogrammierung, Schulungen, Wartungsvertra- | fiir Lizenzen, Schulungen, Wartungskosten.

ge.

Wie in der Tabelle 6.1 dargestellt liegen bei den moglichen Kriterien zur Evaluation
einer IT- Losung bei Grupp und Schreiber einige Ubereinstimmungen aber auch Ab-
weichungen vor. Vor allem im Bereich der Geschiftsprozessintegration, der Administ-
ration, der Kosten, des Datenschutzes, der Datensicherheit und der Unterstiitzung sei-
tens des Anbieters schlagen beide iibereinstimmende Kriterien vor. Bei den restlichen
Kriterien trifft keine Ubereinstimmung zu. Je nach unternehmerischen Anforderungen

konnen Kriterien aus beiden Vorschldgen genutzt werden.
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6.3.1.1.2 WM- bezogene Kriterien bei der Evaluation

Fiir die Auswahl und Erarbeitung von Wissensmanagement- bezogenen Kriterien zur
Evaluation einer IT- Losung wurden auf Basis einer Literaturrecherche Anforderung
und Kriterien aus zwei Studien zum Thema Wissensmanagement ausgewahlt und fol-
gend aufgezeigt.

e Am Fraunhofer Institut fiir Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO) wurde ein
Softwareevaluierungsprozess entwickelt, der eine strukturierte und unternehmens-
spezifische Auswahl einer moglichen IT- Losung ermoglicht (vgl. Bullinger
et al. (2000), S. 33). Dabei wird darauf hingewiesen, dass am Beginn des Evaluati-
onsprozesses die Anforderungen an die Systemtechnik, Kommunikationsschnittstel-
len, Dokumentenmanagementsysteme sowie an das Qualititsmanagement gepriift
werden miissen. Im Anschluss daran, kann die Bewertung der Sicherheit der Tools
erfolgen. Wobei Kriterien zur Uberpriifung der Betriebs- sowie der Datensicherheit
beachtet werden sollten. Dem folgenden Schritt der Betrachtung von Kriterien be-
ziiglich der Interaktion mit dem System (Visualisierung) sowie Suchfunktionen (A-
genten- und Retrievalfunktionen) kommt dabei eine besondere Bedeutung zuteil, da
diese Funktionen in direktem Bezug zum Menschen stehen und sich dadurch der Er-
folg einer solchen IT- Losung héufig entscheidet (vgl. Bullinger et al. (2000), S. 34).
Im letzten Schritt wird von der Studie empfohlen, die Kosten und mogliche Unter-
stiitzungsleistungen der verschiedenen Anbieter zu vergleichen. Bei der Betrachtung
der genannten Anforderungen wird darauf hingewiesen, dass die Aufnahme von un-
ternehmensspezifischen Uberlegungen und Anforderungen unumginglich ist, damit
sich eine solche IT- Losung an die Unternehmensstrukturen und Infrastrukturen an-
passen ldsst (vgl. Bullinger et al. (2000), S. 34). Um mogliche Barrieren im Wis-
sensmanagementprozess nach der Auswabhl einer IT- Losung zu vermeiden, sollte zu-
satzlich darauf geachtet werden, in welchem Umfang hinsichtlich Leistungsféhigkeit,
Referenzen und Erfahrungszeitraum eine mogliche Unterstiitzung des Anbieters bei
der Einfithrung einer IT- Losung vorliegt. Dabei spielen Ausbildungs- und Schu-
lungsangebote genauso wie spitere AnpassungsmalBnahmen und Wartungsarbeiten
eine mogliche Rolle und sollten als Kriterien in die Bewertung einbezogen werden
(vgl. Bullinger et al. (2000), S. 35).

¢ FEine aktuelle Marktstudie der Universitdt Potsdam (Gronau et al. (2005) zeigt weite-
re Kriterien auf, die bei der Auswahl von IT- Losungen zur Unterstiitzung von Wis-
sensmanagement beriicksichtigt werden konnen. Dabei wurden IT- Losungen iiber
eine Spannweite von spezialisierten Suchmaschinen bis hin zu integrierten Wissens-
managementsystemen beriicksichtigt. Um innerhalb der Markstudie einen Vergleich

zwischen den verschiedenen Anwendungen zu ermdéglichen, wurden den einzelnen
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Produkten Kategorien zugeordnet, wodurch die unterschiedlichen Schwerpunkte und
Aspekte von Wissensmanagement berticksichtigt werden konnen. Folgende Katego-
rien der Marktstudie konnen im Kontext zu dieser Arbeit als relevant vorgestellt
werden (vgl. Gronau et al. (2005), S. 311):

Anbieter und Produkt: Um zu bestimmen wie fortgeschritten die Produktent-
wicklung auf Seiten des Anbieters ist, ist es sinnvoll, einige Kriterien beziiglich
dieser Kategorie zusammenzustellen. Hierbei konnen Kriterien wie z. B. Mitar-
beiteranzahl und Firmengrofe angesetzt werden. Weitere Kriterien konnen der
Firmensitz und eventuelle Niederlassungen sein. Ergéinzend sollten Fragen zur
Version und Markteinfithrung der IT- Losung herangezogen werden. Innerhalb
dieses Punktes finden weitere Priifsteine wie die Anzahl der Installationen und
bereits vorhandene Referenzen ihre Berechtigung. AbschlieBend werden mone-
tire Aspekte wie Preis und Schulungsdauer aufgegriffen. Die Preise konnen sich
dabei aus unterschiedlichen Faktoren zusammensetzen. Preise konnen von der
Anzahl der gleichzeitigen Nutzer, den Seitenzugriffen oder der Anzahl der ein-

gesetzten Prozessoren abhéngen (vgl. Gronau et al. (2005), S. 31).

Anwendungsszenarien: Eine weiteres mogliches Kriterium ist die Darstellung
eines typischen Anwendungsszenarios, bei welchem der Anwender innerhalb der
Aufgabenstellung von der Nutzung des Produktes profitieren soll (vgl. Gro-
nau et al. (2005), S. 31). Anhand klassischer Problemstellung kénnen dabei Lo-
sungsmoglichkeiten aufgezeigt werden.

Systemausrichtung und Architektur: Innerhalb dieses Ziels sollten Kriterien de-
finiert werden, die den technischen Anforderungen gerecht werden konnen, wie
z. B. die Kompatibilitdt zum Betriebssystem, welches im Unternehmen einge-

setzt wird, oder die Integrationsfihigkeit in die bestehende Infrastruktur.

Benutzerverwaltung und Sicherheit: Fiir die Sicherheit und Benutzerverwaltung
sollten Kriterien aufgestellt werden, die beispielsweise Berechtigung-, Identifi-

zierungs- bzw. Authentifizierungsmechanismen enthalten.

Weitere Kriterien: im Rahmen der Kommunikation konnen Aspekte enthalten
sein, die eher Community- orientiert sind und Erlduterungen zu Kalender- und
Terminplanfunktion enthalten. Daneben beschreiben inhaltsbezogene Anforde-
rungen Aspekte wie z. B. die Versionierung, Statusverwaltung, Personalisierung
oder Link-Verwaltung. Die Suche kann ein weiteres Kriterium sein, bei wel-
chem untersucht wird, welche Suchfunktionen die IT- Losung bietet. Daneben

konnen Funktionen der Indexierung, der Kategorisierung und der Klassifikation
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enthalten sein (vgl. Gronau et al. (2005), S. 32). Bei der Visualisierung wird be-
schrieben, wie eine mogliche IT- Losung Hilfestellung bei der Darstellung von
Wissensquellen und Information leisten kann. Die Ideenorientierung ist im Be-
reich des WM ein wichtiger Faktor und unterstiitzt z. B. Kreativitdtstechniken
(vgl. Gronau et al. (2005), S. 32). Fiir die Modellierung von Prozessen kann ein
Kriterium im Bereich des Workflows eingefiihrt werden. Gerade im Bereich der
operationalen Arbeit kann hier Unterstiitzung bei der Identifikation von Wis-
senstragern geleistet werden. Ein letztes mogliches Kriterium kann E- Learning
darstellen. Dabei werden Funktionen wie Kursverwaltung, Erzeugung von Inhal-

ten oder auch Organisatorisches bereitgestellt (vgl. Gronau et al. (2005), S. 33).

Zusammenfassend werden die moglichen WM- bezogenen Kriterien in Tabelle 6.2 noch

einmal dargestellt.

Tab. 6.2: mogliche WM- bezogene Evaluationskriterien

Studie des Fraunhofer IAO (Bullinger et al.
(2000))

Marktstudie Universitiit Potsdam (Gronau
et al. (2005))

Systemtechnik.

Systemausrichtung.

Dokumentationssysteme.

Kommunikationsschnittstellen.

Visualisierung.

Suchfunktion.

Betriebs- und Datensicherheit.

Sicherheit.

Interaktionsfahigkeit.

Integrationsféhigkeit.

Kostenstruktur.

Preise inklusive Lizenzmodell.

Leistungsfahigkeit des moglichen Anbieters.

Versionierung und Markteinfiihrung des Tools.

Referenzen des moglichen Anbieters.

Referenzen.

Erfahrungen des moglichen Anbieters.

Anzahl der Installationen.

Schulungen.

Wartungsvertrag.

Anwendungsszenarien.

Benutzerverwaltung.

Kriterien beziigliche des Anbieters (Mitarbeiter-
anzahl, Firmengrofe, Firmensitz, Niederlas-
sung).

Kommunikation.

Inhaltsbezogene Anforderungen.

Suche.

Visualisierung.

Ideenorientierung.

Workflowunterstiitzung.

E- Learning.
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6.3.1.1.3 KMU- bezogene Kriterien bei der Evaluation

Auf Basis einer Literaturrecherche und den in Kapitel 4 aufgestellten strukturellen
Merkmalen von KMU werden mogliche Kriterien fiir die Evaluation von IT- Losungen

erarbeitet und nachfolgend aufgezeigt:

e Bohl (2000) befasst sich in seiner Dissertation mit der Konzeption eines EDV- ge-
stiitzten Wissensmanagements, wobei er KMU- spezifische Anforderungen an eine
mogliche IT- Losung ausgearbeitet hat (vgl. Bohl (2000), S. 130ff). Die Ausarbei-
tung der Anforderungen gliedert Bohl nach den architektonischen Merkmalen einer
unternehmerischen Organisation. Thre Sdulen sind die Organisation selbst, der
Mensch und die Technik:

Hinsichtlich der Anforderungen des Menschen an das WM in KMU legt Bohl
Wert auf komfortable Such- und Ablageméglichkeiten einer IT- Losung, da sub-
optimale Verarbeitungsweisen, wie z.B. beschrinkte Verarbeitungskapazitit
und selektive Informationswahrnehmung seitens der Mitarbeiter einen hohen
Bedarf an einer effizienten IT- Losung wecken (vgl. Bohl (2000), S. 72).

Im Rahmen der Organisation wurden zwar zahlreiche Schwachstellen hinsicht-
lich des vertikalen und horizontalen Informationsflusses in KMU erarbeitet, al-
lerdings stellen diese Schwachstellen Anforderungen an eine wissensorientierte
Ablauforganisation und die Unternehmenskultur- nicht aber an eine IT- Losung-
dar (vgl. Bohl (2000), S. 79).

Innerhalb der Organisation ergeben sich Aufgaben, welche sich durch eine IT-
Losung unterstiitzen lassen. Dabei konnen folgende spezifische Anforderungen

aus Sicht eines KMU genannt werden:

Aufgrund des geringen Budgets von KMU ist ein wichtiger Aspekt, welcher bei
der Auswahl einer moglichen IT- Losung herangezogen werden sollte, deren be-
grenzte finanzielle Mittel. Die Kostenstruktur einer moglichen IT- Losung sollte
daher genau beschrieben und verglichen werden. Weitere Aspekte, die hierbei
beachtet werden konnen, sind, dass z. B. ein weitestgehender Aufbau auf vor-
handene Standardkomponenten in KMU moglich ist, eine schnelle Realisierbar-
keit zu erwarten ist und ein geringer Schulungsaufwand vorliegt, um sowohl die
laufenden als auch die Folgekosten gering zu halten (vgl. B6hl (2000), S. 81).

Durch die Personalstruktur mit geringen IT- Kenntnissen in KMU stellt Bohl
KMU- spezifische Anforderungen an die IT, z. B. durch eine geringe technische

Komplexitit der IT- Losung, eine einfache Bedienung, einfache Updatemdog-
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lichkeit, eine niedrige Ausfallwahrscheinlichkeit, eine einfache Systemarchitek-
tur und eine einfache Systemadministration. Die Integrationsfihigkeit der IT-
Losung in die vorhandene Rechnerwelt in KMU ist aufgrund der genannten
Engpésse beziiglich Budget, Personal und Wissen eine zwingende Forderung
(vgl. Bohl (2000), S. 81).

Um eine effiziente Unterstiitzung der Mitarbeiter bei der Identifikation vorhan-
denen Wissens in KMU zu gewihrleisten, sollte der Zugriff auf tibersichtlich
abgelegtes Wissen durch die IT auf schnellem Wege gewihrleistet sein. Eine
Moglichkeit auf externes Wissens, z. B. mittels Internet zuzugreifen stellt eine

Bereicherung dar und kann das Informationsangebot entschieden erweitern.

Die Bearbeitung der Informationen sollte optimal vonstatten gehen, die einfache
Weiterverarbeitung, z. B. durch eine Verkniipfung mit Anwendungen der Text-

verarbeitung ist dabei erstrebenswert.

Zusammenfassend stellt Bohl auf Grundlage von Probst et al. fest, dass eine mogli-
che IT- Losung vor allem die Aspekte der Kosteneffizienz und Schlichtheit erfiillen
sollte, um Mitarbeiter vorwiegend inhaltlich bei projektspezifisch wechselnden The-
men zu unterstiitzen (vgl. Bohl (2000), S. 81). Die Abbildung 6.2 zeigt stichpunktar-
tig die Anforderungen, die an eine IT-Losung gestellt werden kdnnen, um Mitarbei-

ter bei wissensintensiver Arbeit zu unterstiitzen (vgl. Bohl (2000), S. 85).
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Bohl (2000), S. 85

Abb. 6.2: Anforderungen an Hilfsmittel aus der Sicht des Wissenskreislaufes

e Graup (2005) stellt in seiner Arbeit Entwicklung eines innovativen nutzerorientierten
Informationsmanagementsystems fiir KMU Anforderungen dar, welche sich aus Ma-
nagementsystemen der Bereiche Qualitit, Umwelt, Arbeits- und Gesundheitsschutz
sowie des Risikomanagements und allgemeinen Anforderungen an ein integriertes In-
formationsmanagementsystem ergeben (vgl. Graup (2005), S. 96). Mogliche Anfor-

derungen fiir eine Evaluation werden nachfolgend dargestellt und erldutert:

Universelle Abbildung des Unternehmens: Unter diesem Punkt versteht sich, die
Interessen der verschiedenen Nutzergruppen zu beriicksichtigen und die ge-
wohnten Sicht- und Denkweisen der Nutzer zu beachten, wobei unterschiedliche
Sichtweisen auf abgelegte Informationen moglich sein sollen (vgl. Graup (2005),
S. 97). Innerhalb dieses Punktes findet sich auch das Look and Feel®” wieder,

welches in der neuen IT- Losung integriert werden sollte.

39 Der Begriff Look and Feel bezeichnet meist durch Hersteller oder Konsortien standardisierte Design-
Aspekte, wie zum Beispiel Farben, Layout, FontgréBe, die Benutzung von grafischen Elementen
(widgets), Bedienung tiber die Tastatur usw., in Software mit grafischer Benutzer-Oberfliche oder
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Leichte Handhabbarkeit. Eine einfache und leicht verstindliche Benutzung des
Systems sollte als Grundvoraussetzung angesehen werden, damit es seitens der
Mitarbeiter ausreichend Akzeptanz findet. Eine transparent gegliederte Menii-
struktur und eine grafische Unterstiitzung im Look and Feel des KMU unterstiit-
zen dies. Zur optimalen Informationsgewinnung muss ein Zugriff auf die glei-
chen Daten aus unterschiedlichen Sichtweisen moglich sein. Dazu gehort eben-
so, dass die Inhaltsstruktur und die Navigationsstruktur frei gestaltbar sein soll-
ten und die individuellen sowie brancheniiblichen Merkmale abgebildet werden
konnen. Zur Akzeptanz zdhlt dabei auch, dass die Individualitdt tiber das Look
and Feel transportiert werden kann (vgl. Graup (2005), S. 98).

Laut Graup (2005) ist leichte Handhabbarkeit dann gegeben, wenn z. B. die Be-
dienung des Systems intuitiv ist, oder mit Hilfestellung leicht erlernbar ist und
dem Benutzer verstdndlich wird (vgl. Graup (2005), S. 98). Im Optimum bemer-
ken die Benutzer keine Verdnderung am gewohnten System, sondern erkennen
nur zusétzliche Moglichkeiten das System zu nutzen. Als Ausgabeformat hierfiir
kann eine kostengiinstige Web- basierte Form, z. B. mittels Intranet des jeweili-
gen KMU gewihlt werden. Zur leichten Handhabbarkeit zdhlt ebenso das Navi-
gations- und Suchméglichkeiten vorhanden sein miissen oder z. B. die gezielte
Verlinkung von thematisch sinnvollen Informationen, was sich durch eine hohe
Flexibilitdt auszeichnet (vgl. Graup (2005), S. 99). Die Bereitstellung von niitz-
lichen Funktionen, wie z. B. die Moglichkeit des beliebigen Sicherns von inte-
ressanten Informationen, fordert zusétzlich die Akzeptanz und kann das System

fiir den Nutzer interessant machen.

Konsistenz und Redundanzfreiheit: Aufgrund der Komplexitit und Fiille der In-
formationen, welche in ein solches System integriert werden kdnnen, muss eine
Konsistenz und Redundanzfreiheit der Daten als Vorausetzung gelten (vgl.
Graup (2005), S. 99). Eine zentrale Datenhaltung, z. B. mittels einer Datenbank

kann eine Redundanzfreiheit sehr gut ermoglichen.

Neutralitit: Eine WM- bezogene IT- Losung muss die Funktionalitét bieten, ei-
nen dezentralen Zugriff von vielen Standorten zu gewihrleisten. Gerade fiir
KMU ist es aufgrund der geringen technischen Kenntnisse von Vorteil, wenn an
die Soft- und Hardware einer WM- orientierten Losung nur geringe technische

Anforderungen gestellt werden.

Webseiten. So ist zum Beispiel die Funktion mit der rechten Maustaste ein so genanntes Kontextmenti
6ffnen zu konnen ein Aspekt des ,,Look and Feel“ vieler grafischer Benutzeroberfldchen.
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Zusammenfassend lassen sich in Tabelle 6.3 folgende Punkte aus den hier erlduterten
KMU- Anforderungen an eine IT- Losung darstellen.

Tab. 6.3: mogliche KMU- bezogene Evaluationskriterien

Maogliche Kriterien nach Bohl (2000) Maégliche Kriterien nach Graup (2005)
Kostenstruktur. Laufende- und Folgekosten.
Schnelligkeit.

Einfachheit. Erlernbarkeit. Einfachheit.
Schulungsaufwand.

Komplexitit der IT- Losung.
Bedienbarkeit

Updatemoglichkeit.

Systemarchitektur.

Such und Ablagemoglichkeiten. Navigation

Suchmoglichkeiten

Integrationsféhigkeit.

Identifikation vorhandenen Wissens.

Bearbeitung von Information.

Systemadministration.

Technische Anforderungen.

Dezentraler Datenzugriff.

Strukturierung der Daten.
Look and Feel.
Benutzerfreundlichkeit.
Redundanzfreiheit.

Customizing.

Transparenz des Systems.

Aus den hier erarbeiteten Kriterien nach den verschiedenen Evaluationsgesichtpunkten
allgemein, Wissensmanagement- bezogen und KMU- bezogen wird anschlieBend ein
Evaluationsraster aufgespannt, mit dessen Hilfe KMU bei der Auswahl und Bewertung

von moglicher IT- Losungen unterstiitzt werden sollen.

6.3.1.1.4 Erarbeitung eines Evaluationsrasters auf Grundlage der erstellten
Bewertungskriterien

Auf Basis der zuvor erarbeiteten Bewertungskriterien (siche Abschnitt 6.3.1.1.) wurde
ein Evaluationsraster (siche Anhang 3) fiir die Bewertung von verschiedenen IT- Lo-
sungen entwickelt. Dieses kann als Unterstiitzung fiir die Auswahl von IT fiir das WM
in KMU genutzt werden. Die einzelnen Kriterien kénnen dabei entweder {ibernommen

oder fiir diesen verfeinerten Auswahlprozess ergénzt bzw. prazisiert werden.
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Quelle: Eigene Darstellung
Abb. 6.3: Raster fiir die Evaluation

Die Abbildung 6.3 zeigt das Raster fiir die Evaluation von moglichen IT- Losungen auf.
Dabei sind die einzelnen Unterdimensionen den Hauptdimensionen zugeordnet. Im
ndchsten Schritt wird dargestellt, inwieweit die einzelnen Autoren in der Theorie auf die
jeweiligen Dimensionen eingehen. Nach Auswertung des Interviews (siehe Kapitel 7)
wird dieses auf das hier aufgestellte Evaluationsraster angewendet und daran deutlich
gemacht, auf welche Dimensionen bzw. Unterdimensionen in der Praxis bei der Aus-

wabhl einer IT- Losung eingegangen wurde.
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Die verschiedenen Gruppen setzen sich zusammen aus den allgemeinen Kriterien fiir
eine Evaluation, aus den Wissensmanagement- bezogenen Kriterien und aus den KMU-
bezogenen Kriterien. Dabei ist zu erkennen, dass innerhalb der Gruppe der allgemeinen
Anforderungskriterien der WM- Dimension nur Anforderungen beziiglich der Verwal-
tung wiederzufinden sind. Dies ist darin begriindet, dass Grupp (2002) und Schreiber
(2003) eine allgemeine Sichtweise auf die Anforderungskriterien fiir die Evaluation
einer IT- Losung stellen und dabei kein WM- oder KMU- Gesichtspunkte berticksichti-
gen. Sie fithren zwar auch Anforderungskriterien beziiglich der Verwaltung einer 1T-
Losung auf, diese gelten aber nicht nur fiir WM- Losungen sondern fiir jede IT-
Losung. Diese Zuordnung ist durchaus moéglich, da die Aufgaben des Verwaltungsbe-
reiches innerhalb dieser Arbeit so definiert sind, dass sie auf eine andere IT- Losung
ibertragbar sind. Andere Bereiche der Dimension WM werden durch die Gruppe der
allgemeinen Kriterien nicht betrachtet. Im Bereich der systemtechnischen und Service/
Kosten- Dimensionen hingegen sind zu fast jeder Unterdimension Anforderungskrite-

rien aus der Gruppe der allgemeinen Kriterien definiert.

Anforderungskriterien der Gruppe der WM- bezogenen Kriterien, welche von Gro-
nau et al. (2005) und Bullinger et al. (2000) repréisentiert werden, sind in allen Dimensi-
onen des Evaluationsrasters wiederzufinden. Auffillig ist, dass innerhalb der Dimension
der WM- Anforderungen die Kriterien von Bullinger et al. (2000) nur den Unterdimen-
sionen Wissenssuche und Wissensprdsentation zugeordnet werden konnen. Innerhalb
der Marktstudie des Fraunhofer IAO (Bullinger et al. (2000)) werden zwar weitere
WM- Bereiche erldutert, beziiglich des Evaluationsprozesses aber nur die Wissenssuche
und die Wissensprisentation angefiihrt, da gerade diesen Funktionen im Rahmen des
WM eine besondere Bedeutung zukommt und sich hier oftmals der Erfolg eines solchen
Systems entscheidet (vgl. Bullinger et al. (2000), S. 34). Gronau et al. (2005) verfolgt
mit seinen Anforderungskriterien einen ganzheitlichen Ansatz und kann daher fiir jede
Unterdimension der WM- Dimension Anforderungskriterien definieren. Im Bereich der
systemtechnischen Dimension deckt die Gruppe der WM- bezogenen Kriterien die Un-
terdimensionen Integration, Aufbau/ Architektur und Sicherheit ab. Dies ist vor allem
der Fall, weil im Bereich der WMS diese mit bereits vorhandenen Systemen optimal
zusammenarbeiten und dadurch auch in das bestehende System integriert werden miis-
se. Diese Offenheit dem System gegeniiber erfordert eine hohe Sicherheit. Im Bereich
der Service/ Kosten- Dimension sind aus Sicht der Gruppe der WM- Kriterien bis auf
die Unterdimension der laufenden Kosten fiir alle Unterdimensionen Anforderungskri-

terien definiert worden.

Die Gruppe der KMU- bezogenen Kriterien- repriasentiert durch Bohl (2000) und Graup

(2005)- decken ebenfalls alle Dimensionen ab. Im Bereich der Service/ Kosten- Dimen-
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sion werden aus Sicht von Graup (2005) keine Anforderungskriterien definiert, was

darauf zuriickgefiihrt werden kann, dass Graup einen anderen Schwerpunkt gesetzt hat.

Das hier angesetzte Evaluationsraster kann fiir eine konkrete Evaluation mit Hilfe eines
Evaluationsbogens abgebildet werden*. Zum Aufbau eines Evaluationsbogens kann wie
in Abschnitt 6.3.1.3. beschrieben vorgegangen werden. Eine Gewichtung der Kriterien-
dimensionen und der einzelnen Kriterien muss dabei unternehmensspezifisch erfolgen.
Hierfiir miissen dann fiir die jeweiligen Unterdimensionen die nétigen Kriterien formu-

liert werden.

6.3.1.2 Formulierung einer Bewertungsskala

Im Folgenden wird die Formulierung einer Bewertungsskala auf Basis einer Nutzwert-
analyse vorgestellt, welche zum Einsatz kommt, um die aufgestellten Kriterien bei der
Evaluation zu bewerten. Zusétzlich zur Bewertung kann eine Gewichtung vorgenom-
men werden. Eine Gewichtung wird meistens dann eingesetzt, wenn beispielsweise den
Kosten und der Integrationsfihigkeit eine viel stirkere Bedeutung als dem Customizing
oder dem Service zukommt. Je nach Wichtigkeit der einzelnen Kriterien
bzw. Dimensionen werden diese unterschiedlich mit Hilfe einer Bewertungsskala beur-
teilt und gewichtet. Bei der Erstellung einer Bewertungsskala kann zwischen verschie-

denen Skalenniveaus unterschieden werden:

e Eine Nominalskala dient zur Klassifikation und Identifikation. Hierbei werden nur
qualitative Merkmale zur Unterscheidung benutzt (vgl. Herzwurm et al. (1997),
S. 19). Daten, die bei einer Nominalskala gemessen werden, konnen durch die Aus-
sage ja oder nein unterschieden werden. Die Daten gehoren entweder einem vordefi-
nierten Wert an oder nicht. Die Unterscheidung des Geschlechtes zwischen mannlich

und weiblich ist als ein mogliches Beispiel zu nennen.

e Bei der Ordinalskala werden die Untersuchungsobjekte geordnet. Beispielsweise
kann das Objekt nach der GroBe geordnet werden, z. B. Klein — Gleich — Grofler.
Bei dieser Ordnung wird keine Aussage tiber das Ausmal3 des Unterschieds zwischen
den bewerteten Objekten getroffen. Ein Einkommen, welches als hoch > mittel >

niedrig eingeteilt werden kann, kann hier als Beispiel genannt werden.

0 Als Beispiel siehe Hierzu Anhang 4: Evaluationsbogen - Template
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e Eine Intervalilskala 1asst im Gegensatz zur Ordinalskala eine Aussage tiber die Grofle
des Unterschieds bei der Rangfolge zwischen den Untersuchungsobjekten zu. ,,Es
wird eine Aussage iiber die relative Wichtigkeit der Untersuchungsobjekte ermog-
licht., (Herzwurm et al. (1997), S. 19). Der Vergleich unterschiedlicher Messungen
wird allerdings erschwert, da fiir diese Skala kein definierter Nullpunkt existiert. Als

Beispiel fiir die Intervallskala kann die Jahreszahl angefiihrt werden.

o Die Verhdltnisskala lasst einen direkten Vergleich von Untersuchungsobjekten zu.
Als Unterschied zur vorher genannten Skala besitzt die Verhéltnisskala einen natiirli-
chen Nullpunkt und lésst so Vergleiche zwischen verschiedenen Messungen zu. Bei-
spielsweise ist die Temperaturskala in Kelvin, welche den absoluten Nullpunkt hat,

eine Verhiltnisskala.

Im Rahmen eines Evaluationsverfahrens bietet es sich an, eine Intervallskala anzuwen-
den, da kein natiirlicher Nullpunkt existiert, der bei einer Bewertung angesetzt werden
konnte. Mit Hilfe einer Intervallskala kann wihrend der Analysephase auf Grundlage
einer Nutzwertanalyse eine quantitative Bewertung der IT- Losungen erfolgen. Die
festgelegte Einteilung der Bewertungsskala ist ein Vorschlag fiir eine mogliche Eintei-
lung und sollte den gegebenen unternehmensspezifischen Anforderungen angepasst

werden. Die Festlegung der Bewertungsskala konnte wie folgt aussehen:

0 Punkte = keine oder ungeniigende Bewertung,
1 Punkt = geringe oder mangelhafte Bewertung,
2 Punkte = ausreichende Bewertung,

3 Punkte = gute Bewertung,

4 Punkte = sehr gute Bewertung,

Im folgenden Punkt wird die Analysephase vorgestellt. Hier wird auf Basis des erstell-
ten Evaluationsrasters und der Bewertungsskala eine Nutzwertanalyse durchgefiihrt, um
die verschiedenen zu untersuchenden IT- Losungen bewerten zu kénnen und festzule-

gen, welche Losung dabei die beste Bewertung bekommt.

6.3.1.3 Die Analyse

Die Nutzwertanalyse ist eine Vergleichstechnik fiir Verfahrensalternativen verschie-
denster Art. Mit dieser Bewertungsmethode soll die beste Alternative ermittelt werden,
wenn mehrere Auswahlkriterien mit unterschiedlicher Bedeutung vorliegen (vgl. Grupp
(2003), S. 152). Das Ziel, welches mit einer Nutzwertanalyse generell erreicht werden

soll, ist, eine Rangfolge der Alternativen nach den Priferenzen des Entscheidungstré-
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gers aufzustellen. Der Einsatz der Analyse bei einer IT- Tool- Auswahl verlauft dabei in

folgenden Schritten:

1.

Erstellung eines Evaluationsbogens auf Basis des Evaluationsrasters und der er-
arbeiteten Kriterien, die bei der Auswahl beriicksichtigt werden sollen (siche
Abschnitt 6.3.1.1).

Gewichtung der Kriteriengruppen und der Einzelkriterien. Da nicht alle Krite-
rien den gleichen Einfluss auf die Entscheidung besitzen sollten, wird den ein-
zelnen Kriterien eine unterschiedliche Gewichtung gegeben. Die Gewichtungs-
faktoren konnen so den unterschiedlichen Bedeutungen der Kriterien Rechnung
tragen. Dabei wird eine Gewichtung durch die Verteilung einer bestimmten vor-
gegebenen Punktzahl vorgenommen. Als Punktzahl wird iiblicherweise 100 vor-
gegeben, damit die Gewichtung intuitiv nach den Regeln der Prozentrechnung
vorgenommen werden kann. Je hoher die Bedeutung eines Kriteriums ist, desto
hoher sollte die vergebene Punktzahl ausfallen (vgl. Grupp (2003), S. 7).

Eintragung der festgelegten Bewertung laut Bewertungsskala und Zuteilung zu
den einzelnen Kriterien. Damit erfolgt eine Schiatzung, in welchem Umfang ein

Anbieter einer IT- Losung ein Kriterium erfiillt.

Multiplikation des erreichten Wertes mit der vorher festgelegten Gewichtung.
Nach der Bewertung der einzelnen Kriterien und Kriteriengruppen werden die

eingetragenen Werte mit dem jeweiligen Gewichtungsfaktor multipliziert.

Addition der erreichten Punkte einer IT- Losung je Kriteriengruppe und insge-

samt.

Analyse der Ergebnisse und Abgabe eines Werturteils.

6.3.1.4 Werturteil

Nach der Durchfiihrung der Analyse wurde eine IT- Losung mit den hochsten Punktbe-

wertungen ermittelt. Nun miissen die Entscheidungstriager bestimmen, ob diese Losung

eingefiihrt werden soll. In vielen Féllen spielen die Kosten eine sehr starke Rolle und

die preisgiinstigste Losung ist nicht immer die beste Losung. In Fillen, bei denen eine

Entscheidung nicht eindeutig ist, kann eine Wirtschaftlichkeitsrechnung in Form eines

Kosten- Nutzen- Vergleichs Klarheit schaffen. Da IT- Projekte in einem Unternehmen

auf ldngere Sicht immer finanzielle Mittel binden, kann es abhéngig vom Umfang des

IT- Projektes sinnvoll sein, vor einer Entscheidung diesen Kosten- Nutzen- Vergleich
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anzustellen. Dieser soll aufzeigen, ob die geplante Ausgabe zu rechtfertigen ist (vgl.
Grupp (2003), S. 157).
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7 Betrachtung und Einordnung eines Praxisbeispiels

Nachdem die theoretischen Erkenntnisse aus der Literatur in den vorangegangenen Ka-
piteln zusammengetragen und dargestellt wurden und darauf aufbauend ein Rahmen-
konzept und ein Evaluationsraster fiir die Auswahl und Evaluation von IT entwickelt
wurde, sollen die Ergebnisse nun am Beispiel eines Erstanwenders des ProWis Projek-
tes* tiberpriift werden. Dazu wird zuvor das Unternehmensprofil des Erstanwenders
vorgestellt. Anschlieend wird die methodische Vorgehensweise der Untersuchung er-
lautert und auf das ausgewdihlte Verfahren zur Erhebung der Daten und deren Auswer-
tung eingegangen. Im néchsten Schritt erfolgt die Vorstellung und Auswertung der ge-
wonnenen Ergebnisse mittels einer Einordnung des Praxisbeispiels in das zuvor aufge-
stellte Evaluationsraster. Auf Basis der Einordnung wird zum einen das Evaluationsras-
ter evaluiert und zum anderen Defizite bzw. Ansatzpunkte fiir eine Optimierung des
Vorgehens vorgestellt. Als Ergebnis kann ein Urteil dariiber abgegeben werden, ob sich
das aufgestellte Evaluationsraster als hilfreiches Unterstiitzungsmedium fiir KMU eig-

net.

7.1 Beschreibung des Fallbeispiels — Maier Automatisierung GmbH*

Zur Uberpriifung des aufgestellten Evaluationsrasters wurde die Firma Maier Automati-
sierung GmbH ausgewdhlt. Die Firma Maier Automatisierung GmbH ist ein mittel-

standisches Unternehmen und ist im Bereich der Elektrotechnik tétig.

Das Unternehmen Maier Automatisierung GmbH beschéftigt in den Segmenten Produk-
tion, Entwicklung, Vertrieb und Verwaltung 210 Mitarbeiter und erwirtschaftet einen
Jahresumsatz von ca. 24 Mio. Euro. Das Unternehmen konzentriert sich auf den deut-
schen Markt, vertreibt seine Produktpalette allerdings auch weltweit. Zum festen Kun-
denstamm z&hlt das Unternehmen 500 Firmen. Maier Automatisierung entwickelt und
produziert elektrische Antriebstechnik sowie Mikrosystemtechnik fiir die Bereiche /n-
dustrie, Medizin und Automobil. Die Produktpalette reicht von Servoantriebssystemen
tiber Antriebe fiir Pumpen und Verdichtern bis hin zu softwarebasierten Analysewerk-
zeugen zur Steuerung von Antriebssystemen. Als mittelstindisches Unternehmen mit
hoch spezialisierten Produkten ist eine weltweite Priasenz in den Mérkten der Kunden
gefordert. Hinzu kommt ein immer stirker werdender Innovationsdruck als Ergebnis
kiirzerer Produktlebenszyklen. Auch der zunehmende Einfluss durch neue Gesetze,

Qualitédtsstandards und Vorschriften sind eine Herausforderung fiir das Unternehmen.

*! Siche Kapitel 1.2
2 Der Name der Firma wurde aus Griinden des Datenschutzes geéndert.
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Um den verdnderten Rahmenbedingungen gerecht zu werden, ist die Maier Automati-
sierung GmbH stindig damit beschiftigt, die Unternehmensstrukturen und Prozesse
anzupassen. Als Folge dessen vollzieht das Unternehmen einen Wechsel von einem
Komponenten- zu einem Systemanbieter. Des Weiteren werden mehr als 10% des Um-
satzes in Forschung und Entwicklung investiert, um die Marktposition langfristig zu
sichern und die Produkte auf dem neusten Entwicklungsstand zu halten. Die Maier Au-
tomatisierung GmbH sah sich zu Beginn des ProWis- Projektes mit der folgenden Aus-
gangslage konfrontiert: Das Fachwissen und das Wissen tiber Kunden ist ein wichtiger
Erfolgsfaktor des Unternehmens, der bislang jedoch nicht systematisch erfasst und ge-
speichert wurde. Die Erfahrungen und Wissen aus vergangenen Projekten sowie Wissen
tiber Kunden werden weder systematisch dokumentiert noch fiir die spitere Verwen-
dung zugénglich gemacht. Dariiber hinaus verlduft der interne Wissensaustausch im

Unternehmen eher zufillig und augenblicksgesteuert.

Zu Beginn des Projektes wurde zunédchst in dem Unternehmen wéhrend der Analyse-
phase ein WM- Audit* sowie eine GPO- WM- Analyse* vorgenommen. Mit der Durch-
fiihrung des Audits stand die Bewertung der Wissensdoménen und Kernaktivitdten im
Vordergrund. Die GPO- WM- Analyse ermoglichte zudem detaillierte Aussagen zu den
Starken und Schwichen des Unternehmens. Zu den Ergebnissen der Analysephase
zéhlt, dass das Unternehmen Schwachstellen im Bereich Kundenwissen aufweist, bei
denen extern erzeugtes Wissen nicht systematisch an die Entwicklungsabteilung weiter-
gegeben und das Wissen dariiber hinaus nicht in der erforderlichen Weise gespeichert
wird. Des Weiteren wurden Defizite bei dem Austausch von Fachwissen innerhalb der
Produktentwicklung erkannt. Zur Verbesserung im Umgang mit dem Fachwissen soll
die Erfahrungssicherung mittels von Lessons Learned Workshops® optimiert werden,
die Meetingstruktur des Unternehmens verbessert und ein CMS implementiert werden.
Fiir den Bereich Marktwissen sollen die Schnittstellen und Aufgaben zwischen Pro-
duktmanagement und Produktentwicklung gekliart werden. Momentan beschéftigt sich

die Firma Maier mit dem Prozess der Auswahl und Einfiihrung eines CMS. Kern des

# Als Audit werden Untersuchungsverfahren bezeichnet, die dazu dienen, Prozessablaufe hinsichtlich der
Erfiillung von Anforderungen und Richtlinien zu bewerten.

* Die GPO- WM- Analyse ist ein von Heisig entwickeltes Konzept zur prozessorientierten Einfiihrung
von WM. Im Mittelpunkt des Konzeptes stehen die Geschéftsprozesse eines Unternehmens, die aus
den vier Wissensprozessen Erzeugen, Speichern, Verteilen und Anwenden sowie den sechs Gestal-
tungsfeldern Prozessorganisation, Informationstechnologie, Fiihrungssysteme, Unternehmenskultur,
Personalmanagement und Controlling bestehen (vgl. Heisig (2005), S. 58fY).

* Ein Lessons Learned Workshop ist eine Methode, um Einzel- und Projekterfahrungen am Ende eines
Projektes durch die Reflexion und Evaluierung des Projektverlaufs systematisch zu erfassen, mit dem
Ziel Wissen fiir zukiinftige Projekte zugénglich zu machen. (vgl. Heisig/Orth (2006), S. 36).



98

Interviews ist es, die Vorgehensweise und die Anforderungskriterien flir die Auswahl

und Einfiihrung des CMS zu identifizieren.

7.2 Methodische Vorgehensweise

Die methodische Vorgehensweise zur Generierung der Daten aus dem Interview wird
folgend dargestellt. Im Anschluss an die Erlduterungen zum Erhebungsverfahren wird

der Aufbau des fiir die Befragung verwendeten Interviewleitfadens vorgestellt.

7.2.1  Erhebungsverfahren

Um die theoretischen Ergebnisse und das daraus abgeleitete Evaluationsraster zu iiber-
priifen, wird auf ein Experteninterview zuriickgegriffen. Bei dieser Befragungsmethode
handelt es sich um eine offene oder teilstrukturierte Erhebung mit ausgewéhlten Exper-
ten, die sich auf ein vorgegebenes Thema- in diesem Fall auf die Vorgehensweise,
Auswahl und Bewertung von einem WM- IT- Tool- konzentriert (vgl. Bortz/Doring
(2002), S. 314). Diese qualitative Befragungsmethode eignet sich sehr gut, da die be-
fragten Personen ohne Antwortvorgaben frei reagieren konnen und das Interview einem
offenen Dialog sehr nahe kommt. Als Grundgeriist dieser teilstrukturierten Befragung
nutzt der Interviewer einen Interviewleitfaden, der auf Basis der vorher aufgestellten
theoretischen Ergebnisse erstellt wurde. Um die Qualitdt der Auswertung zu gewéhrleis-
ten, wird diese mit Hilfe von qualitativ- interpretativen Techniken vorgenommen
(vgl. Mayring (2002), S. 66).

Das Experteninterview zur Vorgehensweise, Auswahl und Bewertung fiir die Einfiih-
rung eines WM- IT- Tools wurde mit den verantwortlichen Projektleitern der Maier
Automatisierung GmbH durchgefiihrt. Dadurch soll sichergestellt werden, dass die in-
terviewten Personen iiber die notigen Kenntnisse verfiigen, um Wirkungszusammen-
hénge bei der Vorgehensweise und Auswahl eines solchen IT- Tools zu beschreiben.
Die Expertenbefragung wurde Anfang Juni 2007 auf telefonischem Weg im Fraunhofer
IFF in Magdeburg durchgefiihrt.* Wihrend des Interviews hat es sich als richtig erwie-
sen, ein teilstrukturiertes Interview durchzufiihren, da projektspezifische Aussagen und
der aktuelle Projektstand dazu fiihrten, einzelne Fragen zu modifizieren bzw. an den

notwendigen Stellen tiefer zu hinterfragen.

% Siche Hierzu Anhang 2: Transkription des Interviews.
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7.2.2 Interviewleitfaden

Die Befragung wurde durch einen teilstrukturierten Interviewleitfaden gestiitzt. Das
Experteninterview erhélt durch den Leitfaden einen Rahmen fiir die Datenerhebung und
ermoglicht im Anschluss die Durchfithrung eines Vergleiches mit den aufgestellten the-
oretischen Ergebnissen bzw. dem Evaluationsraster. Hinzu kommt, dass das Interview
je nach Gesprachsverlauf angepasst werden kann und es bleibt gentigend Spielraum, um
»spontan aus der Interviewsituation heraus neue Fragen und Themen einzubeziehen
[...]° (Bortz/Déring (2002), S. 315).

Der Interviewleitfaden, der fiir diese Arbeit konzipiert wurde, besteht aus drei Teilen
und ist fiir eine Befragungsdauer von 45 Minuten ausgelegt (vgl. Anhang 1). Die Erstel-
lung des Fragenkataloges orientierte sich an dem zuvor festgelegten Evaluationsraster
(siehe Abbildung 6.3). Die Gespriachserdffnung des Interviews beginnt mit der Vorstel-
lung des Interviewers. Die interviewten Experten erhalten einleitend einen Uberblick
iiber die inhaltlichen Gespriachsthemen, Informationen zum verfolgten Ziel und zum
geplanten Zeitrahmen der Befragung. Auf die Tonbandaufnahme des Interviews wird
hingewiesen. Der Hauptteil der Befragung konzentriert sich auf die Identifikation einer
Vorgehensweise zur Softwareauswahl und einer Erlduterung moglicher eingesetzter
Evaluationskriterien fiir die Auswahl und Bewertung des IT- Tools. Aus den Voriiber-
legungen heraus wurde der Fragenkatalog so konzipiert, dass je nach Interviewsituation
zum Auftreten oder Nichtauftreten von Hindernissen mit entsprechenden Fragen rea-
giert werden kann. Zunéchst wird mit einer allgemeinen Frage auf die Thematik hinge-
leitet, um im Gespriachsverlauf vertiefend auf einzelne Punkte hinsichtlich der Ursa-
chenforschung eingehen zu konnen. Dieser Teil wird mit einer abschlieBenden Frage
zum Umgang mit den bereits erreichten Verdnderungen abgeschlossen. Der dritte Teil
des Interviews ist fiir abschlieBende Fragen, Anmerkungen oder Ergéinzungen des Inter-

viewten sowie zur Erlduterung des weiteren Vorgehens offen gehalten.

7.3 Datenerhebung

Vor der Durchfiihrung des Interviews wurden die Experten schriftlich iiber das Thema
des Interviews informiert. Dadurch wurde den Befragten die Moglichkeit gegeben, sich
bereits vorab Gedanken zur Thematik machen zu konnen. Mit dem Einverstindnis der
Interviewten wurde das Interview auf Tonband aufgenommen. Dies ermoglicht im
Nachhinein das Interview zu dokumentieren, denn ,,durch wortliche Transkription wird
eine vollstdndige Texterfassung verbal erhobenen Materials hergestellt, was die Basis
fiir eine ausfiihrliche interpretative Auswertung bietet.”, (Mayring (2002), S. 89). Um

die Lesbarkeit des Interviews zu gewéhrleisten, wurde die Aufzeichnung in ein ge-
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brauchliches Schriftdeutsch {ibertragen, Satzbaufehler- ohne den Sinn zu verfremden-
weitestgehend behoben und der Stil gegléttet (vgl. Mayring (2002), S. 91).

Um das niedergeschriebene Interview systematisch zu analysieren, wird zur Auswer-
tung auf die qualitative Inhaltsanalyse zuriickgegriffen. Bei der qualitativen Inhaltsana-
lyse wird der Text schrittweise mit Hilfe von theorieorientierten Kategoriesystemen
systematisch analysiert und bearbeitet (vgl. Mayring (2002), S. 114). Die Auswertung
des Datenmaterials wird hierbei mittels eines erarbeiteten Analyserasters, bestehend aus
der Vorgehensweise bei der Auswahl und Bewertung des IT- Tools und aus den aufge-
stellten Evaluationskriterien zur Evaluation des IT- Tools, vorgenommen. Die Abbil-
dung 7.1 zeigt das hier angewendete Vorgehen. Im nichsten Abschnitt 7.4 werden die

Untersuchungsergebnisse wiedergegeben und ausgewertet.

Datenerhebung Uberpriifung

4 4

1. Vorgehensweise

1. Vorgehensweise
2. Anforderungen

2. Anforderungen

Interview siehe
Anhang 2

Quelle: Eigene Darstellung

Abb. 7.1: Vorgehen zur Generierung der Daten

7.4 Auswertung der Untersuchungsergebnisse

Innerhalb dieses Abschnittes werden die Ergebnisse des Interviews entsprechend der
qualitativen Inhaltsanalyse erarbeitet. Dazu werden die Ergebnisse der einzelnen Frage-
blocke dargestellt. Die Ergebnisse des kompletten Interviews sind ergidnzend dazu im
Anhang 2 dargestellt. Die Aussagen der befragten Personen werden anonym vorgestellt,

demnach werden die befragten Personen mit Experte A und Experte B benannt.
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7.4.1  Vorgehensweise

Die einleitenden Fragen des Interviews dienten zur Identifikation, zur Kldrung welchen
Ursprung die Initiative fiir den Prozess der Auswahl eines WM- IT- Tools hatte und

welche Vorgehensweise fiir die Auswahl des WM- Tools anstrebt wurde.

Innerhalb der Produktionsabteilung der Maier Automatisierung GmbH gibt es seit ca.
zwei Jahren ein eigenstiandiges Projekt, welches sich mit der Thematik der Informati-
onsverteilung im Unternehmen beschéftigt. Aus diesem Rahmen kam die Initiative fiir
die Einfithrung eines WM- Tools und damit auch die Erstellung einer Anforderungsliste
fiir dieses WM- Tool (vgl. Experte B, Anhang 2, S. 123, Z. 11). Zudem ist dieses Pro-
jekt unabhingig von der Entwicklungsabteilung entstanden und wurde bisher auch nicht
dorthin ausgelagert. Die Anforderungen an das WM- Tool kamen zwar aus der Produk-
tionsabteilung und dort soll das System auch als Pilotprojekt eingefiihrt werden, Ziel ist
es aber, eine IT- Losung einzufiithren, welche auf das ganze Unternehmen angewendet
werden kann. Fiir den Fall, dass der Entwicklungsbereich mit einbezogen werden sollte,
sind vor Beginn des Projektes Entscheidungen getroffen worden, um dies zu ermogli-

chen.

Der vollstindige Prozess- von der Analyse tiber die Auswahl, die Bewertung, die Instal-
lation und Einfiihrung des Systems im Unternehmen- wird von einem Fiihrungsteam
begeleitet. Das Fithrungsteam besteht aus drei Mitarbeitern, welche in stindigem Kon-
takt mit den verantwortlichen Personen stehen. Fiir den gesamten Prozess der Auswahl,
Implementierung und Einfithrung des Systems gibt es abgesehen von einer groben Zeit-
planung keine detaillierte Planung (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 131, Z. 50F).

Fiir die Auswahl des WM- Tools wurde zu Beginn des Auswahlprozesses mittels drei
verschiedener Workshops eine Analyse durchgefiihrt, welche dazu dienen sollte, die
Anforderungen aus Sicht des Produktionsbereiches an das WM- Tool zu identifizieren.
In den circa zweistiindigen Workshops haben bestimmte Key- User aus dem Produkti-
onsbereich an einer Pinwand verschriftlicht. Als Ergebnis wurde dann die grofite
Schnittmenge dieser Ideen definiert. Die teilnehmenden Key- User waren Mitarbeiter
aus verschiedenen Bereichen der Produktionsabteilung, welche schon lédnger in der Fir-

ma arbeiten und mit den Arbeitsabldufen sehr gut vertraut sind.

Die weitere Vorgehensweise zur Auswahl und Bewertung eines WM- Tools bestand
darin, Tools bzw. Systeme zu identifizieren, welche fiir die Bewertung in die engere
Auswahl gezogen wurden. In die engere Auswabhl fiir die Bewertung sind zwei Systeme
ausgewdhlt worden. Zur Identifikation der zwei Systeme wurde folgende Vorgehens-

weise angewendet: Zum einen wurde innerhalb der IT- Abteilung ein eigener Workshop
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zur Identifikation aktueller IT- Systeme abgehalten. Innerhalb des von einem Spezialis-
ten geleiteten Workshops wurde das System der SharePoint Services identifiziert, wel-
ches die bisher gestellten Anforderungen erfiillte. Das SharePoint Services- System
stellt eine webbasierte Plattform dar, die von Microsoft kostenfrei zur Verfligung ge-
stellt wird. Zum zweiten wurde das System Typo3 identifiziert. Informationen zu die-
sem System wurden durch einen neu eingestellten Diplomanden und der Fachhochschu-

le, an der der Diplomand studiert, eingeholt.

Zur endgiiltigen Identifikation eines der beiden Systeme ist es aus Sicht der Maier Au-
tomatisierung GmbH bisher nicht gekommen. Das weitere Vorgehen beschrinkt sich
bisher darauf, dass die beiden ausgewéhlten Systeme einer Testphase unterzogen wer-
den. Innerhalb der Testphase wurde von dem Diplomanden ein Testfeld erstellt, wel-
chem beide Systeme unterzogen werden. Das erstellte Testfeld soll dazu dienen, die
Praktikabilitdt, die Funktionalitit, die Stabilitdt und die Integrationsfihigkeit der Syste-
me zu priifen. Das Typo3- System wurde durch den Diplomanden bereits getestet, das

SharePoint Services- System befindet sich gegenwiértig noch in seiner Testphase.

Die weitere Vorgehensweise wurde vom Unternehmen folgendermaBlen geplant: Im
Anschluss an die Testphase wird eine detaillierte Umsetzungsphase bzw. Testbetrieb
durchlaufen. Innerhalb dieser Phase, welche circa vier Wochen dauern wird, werden
ausgewdhlte Mitarbeiter noch einmal beide Systeme ausfiihrlich testen. Im Anschluss
daran wird es eine Entscheidungsphase geben, welche auch die Auswertung der Dip-
lomarbeit des Diplomanden beinhaltet. Als letzten Schritt ist eine Umsetzungsphase
geplant. Innerhalb dieser Phase wird das ausgewihlte WM- Tool in das laufende System

integriert.

7.4.2  Anforderungen / Funktionen an das WM- Tool

Der folgende Fragenblock beschéftigt sich mit der Identifizierung der Anforderungen an
das WM- Tool. Dabei werden die unterschiedlichen identifizierten Anforderungen in
die drei Dimensionen WM- Anforderungen, systemtechnische Anforderungen und Servi-
ce / Kosten- Anforderungen eingeordnet. Bei der spiteren Uberpriifung der Ergebnisse

werden die Anforderungen in das aufgestellte Evaluationsraster eingeordnet.*’

o WM- Anforderungen: Die Vorgehensweise zur Identifizierung der Anforderungen

wurde im vorangegangenen Abschnitt erldutert. Der Ansto3 zur Analyse der Anfor-

*7 Siehe hierzu im Abschnitt zur Uberpriifung der Anforderungen an das WM- Tool 7.5.2
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derungen wurde im Produktionsbereich der Firma Maier Automatisierung gegeben.
Als Ausgangssituation wurden als Anforderungen gestellt, dass das zukiinftige WM-
Tool die Inhalte internetbasiert per Webbrowser darstellen konnen muss und dass
durch das Tool die Arbeit der Mitarbeiter erleichtert wird (vgl. Experte A, Anhang 2,
S. 122, Z. 39). Aus dieser Ausgangsbasis heraus wurden durch die Teilnehmer des
Workshops weitere Anforderungen an das WM- Tool innerhalb der Workshops erar-
beitet. Die komplette detaillierte Anforderungsliste konnte durch das Interview nicht
eruiert werden, aber die folgende Erkenntnis kann aus den Workshopergebnissen
wiedergegeben werden: Die Anforderungen lassen sich laut Experte B in drei unter-
schiedliche Informationsgruppen einteilen (vgl. Experte B, Anhang 2, S. 123,
Z. 54%):

Zum einen konnten fiir das WM- Tool Anforderungen identifiziert werden, welche
das Gesamtunternehmen betreffen. Dies betrifft allgemeine Informationen im Unter-
nehmen oder auch gemeinschaftliche Aktivititen, die das Gesamtunternehmen
betreffen, z.B. die Integration einer Telefonbank, die Einspeisung von Informationen
des Betriebsrates, die Ankiindigung von Besuchern. Nach dem jetzigen Kenntnis-
stand wird im Rahmen der Wissenssuche vorrangig die Pull- Funktion von den Mit-
arbeitern benutzt werden (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 127, Z. 4).

Zum anderen wurden Anforderungen formuliert, die eine fachliche Bedeutung haben.
Darunter fallen beispielsweise Informationen, die nur fiir bestimmte Mitarbeiter der
Produktionsabteilung zuginglich sein sollen und fiir andere Mitarbeiter im Unter-

nehmen unbekannt bleiben.

Als dritte Gruppe wurden organisatorische Anforderungen identifiziert, die aber auch
einen starken Bezug zum Produktionsbereich haben. Ein Beispiel fiir eine organisato-
rische Anforderung ist, dass sich ein Mitarbeiter Informationen iiber das flexible Ar-
beitszeitmodell seines Bereiches anzeigen lassen kann. Diese Anforderungen, die
bisher genannt wurden, sind auf einer sehr konkreten Ebene, welche unter dem Punkt
Wissenssuche und Wissensprisentation zusammengefasst werden konnen. Eine di-
rekte technologische Anforderung, die an das WM- Tool gestellt wurde, ist die not-
wendige Moglichkeit, Berechtigungen vergeben zu konnen, um die Informationen
den Mitarbeitern differenziert zur Verfiigung zu stellen (vgl. Experte A, Anhang 2,
S. 125, Z. 13). Die Vergabe von Berechtigungen zdhlt zu der Wissensmanagement-
Aufgabe der Verwaltung. Eine konkrete Anforderung, die der Wissenskommunikati-
on und Kooperation zugeordnet werden kann und aus verschiedene Bereichen des
Unternehmens gestellt wurde, ist die Umsetzung eines Wiki im zukiinftigen WM-
Tool (vgl. Experte A, Anhang 2., S. 129, Z. 50).
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o Zu den systemtechnischen Anforderungen: Es wurde erklart, dass das WM- Tool gut
in die jetzige Systemlandschaft des Unternehmens zu integrieren sei. Zusétzlich soll
das WM- Tool eine vorgegebene Sicherheit und Stabilitdt aufweisen, in der Bedie-
nung und Wartung einfach und nicht kompliziert zu beschaffen sein. Im Bereich der
systemtechnischen Anforderungen stellt die Maier Automatisierung GmbH vordefi-
nierte Mindestanforderungen, welche fiir die Einfithrung eines neuen Systems ein-
gehalten werden miissen. Dazu zédhlen beispielsweise die Sicherheit, die Stabilitét,
die Wartbarkeit und eine leichte Bedienbarkeit. Die Benutzerfreundlichkeit war eine
weitere sehr wichtige Anforderung, welche direkt an das Tool gestellt wurde. Diese
wurde vom Steuerungsteam gestellt und bedeutet, dass der Umgang mit dem neuen
Tool einfach und praktikabel sein muss. Als Beispiel wurde genannt, dass auch die
Sekretédrin nach einer Anlernzeit von einer Stunde keine gréBeren Probleme bei der
Pflege des Tools haben sollte.

o Im Rahmen der Service / Kosten- Anforderungen stellt die Maier Automatisierung
Anforderungen an einen professionellen Support seitens des Anbieters. Eine weitere
Anforderung, die hier mit hineinspielt, ist der Standort des Anbieters. Eine starke
Verbreitung in Deutschland ist dem Unternehmen hier z. B. sehr wichtig. Weiterhin
werden Anforderungen an den Versionsstand und der aktuellen Marktposition des
Tools gestellt (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 128, Z. 20f). Im Bereich der Kosten
wurden seitens der Maier Automatisierung GmbH keine Anforderungen gestellt.
Griinde dafiir sind, dass sich das Unternehmen zu einem recht frithen Zeitpunkt des
Prozesses bereits dazu entschieden hatte, die Auswabhl fiir das WM- Tool zwischen
Typo3 und den SharePoint Services zu vorzunehmen, weil beide Produkte Freeware-
Produkte sind und daher in der Investition keine Kosten fiir das Unternehmen dar-
stellen. Auch Anforderungen z. B. an die Schulungskosten oder die Wartungskosten
wurden nicht gestellt (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 129, Z. 5).

Zwar wurden die hier genannten Anforderungen an das WM- Tool identifiziert und auf-
gestellt, ein Pflichtenheft oder Lastenheft wurde daraus aber nicht generiert (vgl. Exper-
te A, Anhang 2, S. 126, Z. 23) .

7.4.3  Probleme oder Schwierigkeiten bei der Auswahl des WM- IT- Tool

Ein Fragenblock richtete sich darauf, zu erfahren, ob und in welchem Umfang das Un-
ternehmen Probleme oder Schwierigkeiten bei der Auswahl und Bewertung des WM-
IT- Tools hatte und was dem Unternehmen auf der anderen Seite innerhalb dieses Pro-

zesses einfach gefallen ist.
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Bisher konnten keine nennenswerten Schwierigkeiten innerhalb des Auswahl- und Be-
wertungsprozesses dargestellt werden. Begriindet wurde dies damit, dass die Umsetzung
des Prozesses noch nicht abgeschlossen ist und der Prozess noch nicht so weit fortge-
schritten ist. Es wird angenommen, dass sich, sobald beide Systeme mit Inhalten gefiillt
werden, innerhalb der detaillierten Testphase erste nennenswerte Schwierigkeiten auf-
tun konnten. Was dem Unternehmen im Rahmen des Prozesses einfach gefallen ist, war
die Auswahl der beiden IT- Produkte, da auf diesem Gebiet bereits Vorkenntnisse vor-
handen waren (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 130, Z. 28).

7.5 Uberpriifung der Untersuchungsergebnissen

Innerhalb dieses Abschnittes sollen die Untersuchungsergebnisse kritisch betrachtet
werden und mit den bisherigen theoretisch aufgestellten Erkenntnissen verglichen wer-
den. Als theoretische Grundlage hierfiir dienen die Kapitel 4 und 6. Zu Beginn wird das
Vorgehen zur Auswahl und Evaluation des IT- WM- Tools ausgewertet. Anschlieend
wird das theoretisch erstellte Evaluationsraster mit den erarbeiteten Evaluationskriterien
auf die Untersuchungsergebnisse gelegt und die Ergebnisse des Interviews kritisch be-
trachtet.

7.5.1 Vorgehensweise

Bei der Untersuchung der Ergebnisse des Interviews mit den dargestellten theoretischen
Erkenntnissen fiir eine Vorgehensweise bei der Auswahl von IT- Tools konnte ebenfalls

t*® kann

eine Systematik nachgewiesen werden. So wie im aufgezeigten 3PhasenKonzep
auch die Vorgehensweise der Maier Automatisierung in verschiedene Phasen gegliedert
werden (sieche Abbildung 7.2). Die erste Phase umfasst dabei die Analysephase, in der
vor allem durch verschiedene Workshops innerhalb der Produktionsabteilung versucht
wurde, mogliche Anforderungen an das zukiinftige WM- Tool zu erarbeiten. Im Gegen-
satz zum 3PhasenKonzept wurde hierbei keine Organisationsanalyse durchgefiihrt, wel-
che vor allem Schwachstellen in der Organisationsstruktur aufdecken soll und gegebe-
nenfalls eine Reorganisation als Folge hat, da durch die Einfithrung neuer Software-
Losungen bestehende Probleme bzw. Schwachstellen meist eher gefestigt als beseitigt
werden (vgl. Treutlein/Sontwo (2004), S.246). Zwar wurden hochstwahrscheinlich
wihrend der Workshops der Maier Automatisierung GmbH Schwachstellen aufgedeckt

und daraus implizit Anforderungen an das neue WM- Tool gestellt, durch die Einfiih-

* Siehe hierzu den Abschnitt Vorgehen bei der Auswahl von IT- Tools 6.2
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rung des WM- Tools kann aber nicht garantiert werden, dass diese beseitigt werden.
Hierzu muss erginzt werden, dass zu Beginn des ProWis- Projektes mit Hilfe einer
GPO- WM- Analyse Stirken und Schwichen des Unternehmens identifiziert wurden®.
Aufgrund dieser Analyse im Rahmen des ProWis-Projektes war es eventuell nicht not-
wendig, eine erneute Organisationsanalyse durchzufiihren, da als Ergebnis der GPO-
WM- Analyse bereits wichtige Punkte ermittelt wurden. Das Interview hat aufgezeigt,
dass im Rahmen der Softwareauswahl keine bewusste Organisationsanalyse bzw. Ist-
Analyse durchgefiihrt wurde, sondern dass die Anforderungen zwar durch eine Analyse
erarbeitet wurden, aber der Prozess nicht durch eine Schwachstellenanalyse sondern
durch eine Analyse der Ideen der beteiligten Key- User des Workshops gepréagt war.
Bisher konnten durch die fehlende Organisationsanalyse keine Probleme bzw. Nachteile
aufgezeigt werden. Dazu tragt hochstwahrscheinlich auch bei, dass der gesamte Prozess
bis hin zur Implementierung und Inbetriebnahme des neuen WM- Tools noch nicht ab-
geschlossen ist. Festzuhalten ist, dass im Vorgehen der Maier Automatisierung keine
Organisationsanalyse durchgefithrt wurde und die Ermittlung der Anforderungen im

Gegensatz zum 3PhasenKonzept in die erste Phase verschoben wurde.

Die zweite Phase des 3PhasenKonzeptes ist gepragt durch die Auswahl einer moglichen
Software- Losung™. Im Vorgehen der Maier Automatisierung kann diese Phase- wenn
auch mit Abweichungen und Einschnitten- ebenfalls identifiziert werden. Mittlerweile
gibt es auf dem Wissensmanagement- Software Markt eine gro3e Anzahl von Software-
Losungen, die von Tools fiir einzelne Wissensmanagement- Aufgaben bis hin zu kom-
pletten WMS reichen. Die Maier Automatisierung GmbH konnte als mogliches WM-
Tool zwei CMS identifizieren. Der Software- Markt hélt aber eine Vielzahl mehr an
Losungen bereit, die fiir das Unternehmen hétten relevant sein konnen. Nach Recher-
chen im Internet konnten mindestens 54 Open- Source- CMS- Losungen identifiziert
werden (vgl. www.contentmanager.de (17.06.2007)). An dieser Stelle ist anzunehmen,
dass das Unternehmen nicht iiber den nétigen Uberblick iiber den dynamischen und
intransparenten Softwaremarkt verfligt. Die Aussage; ,,Wenn man sich im Markt um-
schaut, dann bleiben drei oder vier, die eigentlich ganz stark verbreitet sind.*, (Experte
A, Anhang 2, S. 131, Z. 2) und die Erkldarung, dass von Anfang an nur zwei Systeme
identifiziert werden konnten, untermauert dies. Weitere Griinde fiir diese anscheinende
Zurickhaltung bei der Identifikation moglicher Software konnen aus den KMU-
spezifischen Merkmalen®' abgeleitet werden. Hierbei kann angenommen werden, dass

die Firma Maier Automatisierung gerade wegen der Vielzahl von Methoden und mogli-

% Siehe hierzu Abschnitt Beschreibung des Fallbeispiels - Maier Automatisierung GmbH 7.1

%0 Siehe hierzu Abbildung 6.1

*!Siehe hierzu Abschnitt 4.2.4- Merkmale hinsichtlich Budget und IT- Investitionen und 4.2.5.- Merkmale
der Nutzung und der allgemeinen technischen Lage der Anwendungen innerhalb von KMU.
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cher Software die Komplexitit des Prozesses reduzieren wollte. Eventuell verfiigen aber
auch die eigenen Mitarbeiter nicht iiber ausreichende Qualifikationen und dem nétigen
Wissen im Bereich der Softwareauswahl (vgl. Mindner (2001), S. 169). Eine ausfiihrli-
che Analyse des Softwaremarktes wiirde den Prozess mit zusétzlichen Ressourcen be-
lasten, doch der Handlungsbedarf wurde seitens des Unternehmens nicht erkannt (vgl.
Abschnitt 4.2.5, S. 41). Wie erfolgreich das Unternehmen mit der getroffen Wahl des
WM- Tools sein wird, ist abzuwarten. Fiir KMU wird die Auswahl eines neuen IT-
Tools- gerade wegen der zahlreichen Angebote- oft als schwierig angesehen (vgl.
www.contentmanager.de (17.06.2007)). Laut eigenen Angaben des Unternehmens Mai-
er hat es das Problem des relativ groBen CMS- Marktes von Anfang an nicht aufkom-
men lassen (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 130, Z. 49f). Es scheint, als wurden die bei-
den CMS eher zufillig in die engere Auswahl genommen und die Auswahl erfolgte
nach dem Prinzip der personlichen Empfehlung (vgl. Scherer (2003), S. D30). Vor al-
lem die Entscheidung zum CMS Typo3 ldsst dies vermuten. Dieses System wurde ge-
wihlt, da es laut eigenen Angaben von der Fachhochschule stark gepriift wurde, es eine
Vorlesung iiber das System gab und mehrere Diplomarbeiten dazu existieren (vgl. Ex-
perte A, S. 131, Z. 14). Aus dem Interview geht hervor, dass eine systematische Vorge-
hensweise zur Identifikation moglicher CMS mit einer Marktanalyse als Ausgangsbasis

innerhalb der Maier Automatisierung GmbH nicht angewendet wurde.

Die weitere Vorgehensweise innerhalb des Unternehmens ist vergleichbar mit der auf-
gezeigten Vorgehensweise des 3PhasenKonzeptes in der zweiten Phase. Die beiden
ausgewdhlten Systeme werden einem Testverfahren unterzogen, anschliefend bewertet
und dadurch eine der beiden mogliche CMS- Losung ausgewéhlt. Fiir die Testphase ist
ein ausfiihrlicher Kriterienkatalog Voraussetzung, um gezielt die nétigen Anforderun-
gen zu testen, zu vergleichen und bewerten zu kénnen. Zwar konnten mogliche Krite-
rien innerhalb des Interviews identifiziert werden, eine ausfiihrliche Darstellung von
Kriterien, z. B. innerhalb eines Pflichtenheftes wurde allerdings negiert (vgl. Experte A,
Anhang 2, S. 126, Z. 23). Momentan befindet sich die Firma Maier innerhalb der Test-
phase durch den Diplomanden. Die dritte und letzte Phase soll dquivalent zum

3PhasenKonzept die Implementierung des CMS umfassen.

Ebenfalls dhnlich zum Vorgehen des 3PhasenKonzeptes ist der Einsatz eines Fiithrungs-
teams, welches die Aufgabe hat, einen Abstimmungsprozess zwischen den beteiligten
Bereichen im Unternehmen und den Mitarbeitern zu fithren (vgl. Experte A, Anhang 2,
S. 131, Z. 28). Allerdings wurde im Interview nicht deutlich, wie sehr dieser Abstim-
mungsprozess mit einem ordentlichen Projektmanagement vergleichbar ist. Aufgrund
der Aussage, dass es beziiglich der Projektplanung keinen detaillierten Zeitplan sondern

nur eine grobe Fassung gibt, ist anzunehmen, dass hier Verbesserungsbedarf besteht
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(vgl. Experte A, Anhang 2, S. 131, Z. 58F).Vergleichend wird das Vorgehen der Firma
Maier Automatisierung und das Vorgehen des 3PhasenKonzeptes in der Abbildung 7.2

noch einmal grafisch dargestellt.

Vorgehen 3PhaseKonzept Vorgehen Maier Automatisierung GmbH
1. Phase - Organisationsanalyse 1. Phase - Analysephase

- Ist- Situation - Ist- Situation

- Definition Soll- Konzept - Ermittlung von Anforderungen
P - gegebenenfalls Reorganisation A
r b
(1] \/ S \/
j t
e i
Kk 2. Phase — Software Auswahl m 2. Phase — Software Auswahl
] - Erkundung Marktangebot m - Empfehlung von 2 CMS
m - Ermittlung, (Gewichtung) Anfor- u - Durchfiihrung von Tests durch
a derungen (auf Basis 1. Phase) n Diplomanden
n - Durchfiihrung von Tests g - Testbetrieb mit Mitarbeiter
a - Bewertung der Systeme S - Bewertung der Systeme
g - Auswabhl eines Systems p - Auswabhl eines Systems
€ v r v
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z 3. Phase — Software Auswahl z 3. Phase — Software Auswahl
t - Anpassung der Software S - Implementierung
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~"Plbckiconahme \4

\/\/

Quelle: eigene Darstellung
Abb. 7.2: Gegeniiberstellung der Vorgehen : 3PhaseKonzept — Vorgehen Maier Automatisierung GmbH

Zwar ist insgesamt gesehen eine systematische Vorgehensweise innerhalb der Maier
Automatisierung GmbH fiir die Auswahl und Einfithrung eines neuen IT- WM- Tools
zu erkennen, trotzdem wird der Eindruck erweckt, dass dieses Vorgehen eher aus dem
Bauch heraus entstanden ist. Eine gezielte Anwendung vorhandener Methoden oder
Systematiken, wie z. B. das 3PhasenKonzept konnte nicht bestitigt werden. Innerhalb
des Interviews konnte dieser Sachverhalt, z. B. durch die Frage nach den systemtechni-
schen Anforderungen bestdtigt werden. Dazu wurde beispielsweise geantwortet, dass
man ,,ein bisschen wisse wie es einigermafien laufen konnte* (vgl. Experte A, Anhang
2, S. 126, Z. 8F). Als Ergebnis hierzu wurde auch kein Pflichtenheft generiert, in dem

die Anforderungen festgehalten werden kénnen und nach denen entschieden wird, wel-
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ches System zum Einsatz kommt. Gerade dieser Punkt wird seitens der Fachliteratur als
einer der Griinde angesehen, warum die IT- Auswahl bei KMU nur von geringem Er-
folg ist (vgl. Abschnitt 6.1, S. 66). Nachdem die Vertreter der Firma Maier erwéhnten,
dass neue System, die in eine bestehende Systemlandschaft integriert werden sollen,
bestimmten Mindeststandards entsprechen, ist es verwunderlich, dass diese Standards in
keiner Anforderungsliste festgehalten wurden (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 127,
Z. 51f). Zwar wurden grundlegende Anforderungen, wie z. B. das das System virenfrei
sein muss, dass das Backup funktionieren muss oder das das System wartbar sein soll,
genannt, trotzdem liegt die Vermutung nahe, dass keine Analyse zur Definition der sys-
temtechnischen Mindestanforderungen erfolgte, sondern dass diese Entscheidung auf
den eigenen Erfahrungen und dem Horensagen basieren. Scheinbar wurden die Min-
destanforderungen nicht klar aufgestellt und definiert. Das hat den Nachteil, dass bei
einer Priifung des zukiinftigen IT- Tools eventuell Anforderungen vergessen werden

oder die Wichtigkeit bestimmter Anforderungen in den Hintergrund gert.

Eine aufkommende Skepsis iiber den Erfolg der Vorgehensweise ldsst sich durch die
folgende Betrachtung bestdtigen. Das bisherige Verfahren zur Auswahl eines WM-
Tools, welches von der Maier Automatisierung GmbH angewendet wurde, provoziert
die Annahme, dass dies auf Basis von Empfehlungen geschah. Eine optimale Vorge-
hensweise stellt eine gezielte Analyse dar. Hier werden die eigenen Anforderungen an
das System formuliert, anschlieBend in ein Pflichtenheft eingetragen und auf dieser Ba-
sis der Software- Markt recherchiert und mogliche Tools ausgewéhlt (vgl. Scherer
(2003), S. D30). Zwar wurden seitens der Firma Maier Anforderungen formuliert, die
Analyse des Software- Marktes aber wurden libersprungen. Durch Empfehlungen wur-
den zwei CMS- Systeme identifiziert, die geeignet schienen und einem Testverfahren
fiir die Anforderungen unterzogen wurden. Der Erfolg des gesamten Projektes bis zur
Inbetriebnahme des Systems ist abzuwarten. Die folgende Abbildung 7.3 zeigt den
moglichen Unterschied bei der Vorgehensweise fiir die Auswahl eines neuen IT- Tools

auf.



110

30
R Implementierung
25 T ;‘\ Endauswahl
Vorauswahl
20
T
215
c
2
h ——
10
§
6 | _

Empfehlung Freie Suche Analyse

Scherer (2003), S. D30

Abb. 7.3: Durchschnittliche Dauer einer Software- Auswahl und Einfithrung

Auch die Aussage, dass die Umsetzung des Projektes noch nicht bis in alle Tiefen geté-
tigt wurde und dass die beiden IT- Tools erst noch ausfiihrlich getestet werden miissen,
um eventuelle Schwierigkeiten beobachten zu kénnen, deutet auf eine lange Implemen-
tierungsphase hin (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 130, Z. 31f.) Scherer kommt zu der
Auffassung, je einfacher die Auswahl getitigt wird, desto umfangreicher wird der Ein-
filhrungszeitraum sein (vgl. Scherer (2003), S. D31). Zwar weist die Vorgehensweise
der Firma Maier einen geringen personellen Aufwand und einen geringeren Kompe-
tenzbedarf auf, dennoch konnte sie aber ein hoheres Investitionsrisiko und eine lange
Implementierungsphase zur Folge haben (vgl. Scherer (2003), S. D31).

AbschlieBend werden in der Tabelle 7.1 die aufgezeigten Defizite des Vorgehens der
Maier Automatisierung GmbH bei der Auswahl eines IT- Tools zusammenfassend dar-

gestellt und Verbesserungsvorschldge ausgehend vom 3PhasenKonzept aufgezeigt.
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Tab. 7.1: Defizite Vorgehen Firma Maier - Verbesserungsvorschlédge

Defizite im Vorgehen Verbesserungsvorschlige laut 3PhasenKonzept

Keine Durchfithrung einer Organisationsanalyse Durchfiihren einer Organisationsanalyse.
fiir die Software- Auswahl und Einfiihrung.

Keine Durchfithrung einer Marktanalyse beziiglich | Tétigen einer Marktrecherche und Analyse des
des Softwareangebotes. Dadurch nur eine be- Softwaremarktes. Einholen von Angeboten auf
schrinkte Auswahl zwischen zwei CMS. Basis eines Pflichtenheftes.

Auswahl der zwei CMS Systeme erfolgte nach dem | Diszipliniert systematisches und methodisches

Prinzip persoénliche Empfehlung. Vorgehen anwenden.

Keine Erstellung eines Pflichtenheftes. Erstellung eines Pflichtenheftes.

Keine Aufstellung und Definition von systemtech- | Analyse und Definition von systemtechnischen
nischen Anforderungen. Anforderungen.

Kein ordentliches Projektmanagement, nur ein Planen und Durchfiihren eines Projektmanage-
grober Zeitplan. ments.

Keine umfassende Analyse und Planung der Um- Analyse und Planung von den Anforderungen bis
setzung des Projektes. Man hofft, alle Probleme hin zur Umsetzung eines Projektes.

wihrend der Testphase zu ermitteln und zu beseiti-

gen.

7.5.2  Anforderungen / Funktionen an das WM- Tool

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse des Interviews der Analyse der Anforderun-
gen und Funktionen an das WM- Tool in das erarbeitete Evaluationsraster (siche Abbil-
dung 7.4) eingearbeitet. Hierzu werden die erarbeiteten und identifizierten Anforderun-

gen in das Raster eingeordnet und analysiert.

Die Untersuchungsergebnisse des Interviews mit der Maier Automatisierung GmbH
zeigen auf, dass das Unternehmen bezogen auf die Ausgangsbasis, ein neues WM- Tool
fiir die Informationsverteilung einzusetzen, im Bereich der WM- Dimension fiir die zu-
treffenden WM- Aufgaben Kriterien definiert hat. Dabei wird vor allem darauf Wert
gelegt, dass die Mitarbeiter Suchfunktionen nutzen kénnen, um sich mit Informationen
zu versorgen. Momentan wird davon ausgegangen, dass im Bereich der Wissenssuche
die Pull- Funktion zum Einsatz kommen wird (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 127, Z. 3).
Da die Wissenssuche und damit auch die Informationsverteilung als ein Hauptziel des
Unternehmens Maier betrachtet wird, kann die Wichtigkeit dieses Anforderungskriteri-
ums als hoch betrachtet werden. Es wurde zwar identifiziert, dass die Ergebnisse der
Wissenssuche durch das IT- Tools priasentiert werden sollen, aber in welcher Form dies
geschieht und ob auf die Form der Prédsentation wert gelegt wird, konnte nicht geklért
werden. Aus diesem Grunde wird diesem Anforderungskriterium geringe Bedeutung

beigemessen.
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Abb. 7.4: Evaluationsraster bezogen auf die Kriterien der Firma Maier

Der Zugriff auf Informationen innerhalb des CMS soll Rechte- gesteuert ablaufen. Das
bedeutet, dass nicht jeder Mitarbeiter Zugriff auf alle Informationen hat und diese den
Mitarbeitern differenziert zur Verfiigung gestellt werden sollen. Das sind Informatio-
nen, die sowohl abteilungsspezifisch sind, als auch innerhalb der Abteilung mitarbeiter-
spezifisch unterschieden werden konnen. Auf die Funktion der Vergabe von Berechti-
gungen mit Hilfe des IT- Tools wurde bewusst von Anfang an Wert gelegt und daher
wird diese Anforderung mit mittlerer Bedeutung eingestuft. Eine weitere Anforderung
im Rahmen der WM- Dimension kann der Unterdimension Kommunikation und Koope-
ration zugeordnet werden. Die Anforderung, dass das IT- Tool eine Wiki** Funktion
unterstiitzen soll, wurde von Anfang an gestellt und wurde auch von verschiedenen an-
deren Bereichen im Unternehmen gefordert. Diese Funktion wurde gefordert, da durch
Wikis Informationen auf relativ schnelle und einfache Art veréffentlicht werden kon-
nen. Die Bedeutung dieser Unterdimension im Rahmen des Evaluationsprozesses kann
als mittel betrachtet werden. Das Evaluationsraster hélt unter der WM- Dimension noch

weitere Unterdimensionen bereit, welche bisher von der Firma Maier nicht beriicksich-

>2 Siehe hierzu Abschnitt Wissenskommunikation und Wissenskooperation 5.3.5
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tigt wurden. Im Bereich der Strukturierung und Publikation beispielsweise sollten An-
forderungen gestellt werden, da dieser Aufgabenbereich einen bedeutenden Einfluss auf
die Auffindbarkeit der einzelnen Informationen hat.” Die Unterdimension Beschaffung
/ Integration ist zu vernachlédssigen, weil das Interview gezeigt hat, dass die Informatio-
nen hauptsichlich durch eigene Mitarbeiter eingeptlegt werden sollen und der Transfer
der Informationen nicht aus externen Nachrichtendiensten oder internen Datenbanken
erfolgen soll. Ebenso kann die Unterdimension Wissensvermittlung vernachléssigt wer-
den, da nicht identifiziert werden konnte, dass das IT- Tool im Bereich der Vermittlung

oder E- Learning eingesetzt werden soll.

Im Rahmen der Dimension der systemtechnischen Anforderungen kénnen aus den Er-
gebnissen des Interviews vier Anforderungskriterien den jeweiligen Unterdimensionen
des Evaluationsrasters zugeordnet werden. Die wichtigste Anforderung, welche daher
auch mit hoher Bedeutung betracht werden kann, ist dem Bereich der Benutzeraspekte
zuzuordnen. Das neue IT- Tool sollte vor allem eine sehr gute Benutzerfreundlichkeit
aufweisen und sehr leicht erlernbar und zu bedienen sein. Im Bereich einer mittleren
Bedeutung fiir die Evaluation wurden Anforderungskriterien im Bereich der Integration
und der Sicherheit genannt. Das neue IT- Tool muss gut in die bisherige Systemland-
schaft zu integrieren sein und sollte eine gewisse Sicherheit und Stabilitdt garantieren.
Laut Firma Maier Automatisierung sind diese Anforderungen Mindestanforderungen,
welche an alle neuen IT- Systeme gestellt werden. Wie konkret diese Mindestanforde-
rungen sind, ob z. B. bestimmte Datenformate unterstiitzt werden miissen oder welche
Art von Schnittstellen das System bereithalten muss, konnte nicht geklart werden. Die
Ergebnisse des Interviews lassen vermuten, dass gerade im Bereich der systemtechni-
schen Anforderungen Handlungsbedarf fiir das Unternehmen Maier besteht. Zwar hat
das Unternehmen an dieser Stelle erkannt, dass ein neues System gewisse Mindestan-
forderungen erfiillen muss, welche das im Detail sind, konnte aber nicht geklart werden.
Ebenso gibt es keine Liste an systemtechnischen Anforderungen, in der festgehalten ist,
welche und inwieweit diese Anforderungen beachtet werden miissen (vgl. Experte A,
Anhang 2, S. 127, Z. 51f). Gerade im Bereich der IT- Infrastruktur weisen KMU immer
wieder Defizite auf™, wie z. B. eine ausgeprigte Heterogenitit, auftretende Medienbrii-
che, eine redundante Datenhaltung oder auch keine einheitlichen Standards oder Daten-
austauschformate. Gerade in diesem Bereich kann durch eine gezielte Analyse der An-
forderungen und eine gezielte Planung vermieden werden, dass sich Strukturen unkon-
trolliert verdndern. Zwar kann das neue IT- System auf den ersten Blick Funktionen

bereithalten und Kriterien erfiillen, aber im Zuge des Echtbetriebes konnen sich gerade

>3 Siehe hierzu Abschnitt 5.2.1 — Aufgaben von Wissensmanagementsystemen
>* Siehe hierzu Abschnitt 4.2.6 — KMU spezifische Merkmale der Schicht der IT- Infrastruktur
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hier Schwachstellen auftun, die dann nur noch schwer zu beseitigen sind. Im Rahmen
des Interviews zeigte sich, dass hier bewusst Abstriche in Kauf genommen werden, weil
das Unternehmen davon ausgeht, die Informationsbereitstellung mit Hilfe des neuen IT-
Tools von bisher 20% - 30% auf 80% - 90% zu erhdhen (vgl. Experte B, Anahang 2,
S. 129, Z. 331). Diese Steigerung ist dem Unternehmen so viel Wert, dass eventuell auf-
tretende Defizite in Kauf genommen werden. Beziiglich der Unterdimension Wartung
konnte identifiziert werden, dass diese einfach sein soll, weil sie spiter aber durch Mit-
arbeiter der Firma Maier Automatisierung GmbH realisiert werden muss. Auch hier
konnte nicht identifiziert werden in welcher Form die Wartbarkeit des Systems definiert
wurde. Im Bereich der Dimension der systemtechnischen Anforderungen wurden seitens
der Firma Maier Automatisierung ebenfalls nicht alle Unterdimensionen mit Anforde-
rungskriterien untermauert. Hierbei sollte aber versucht werden ,diese vollstindig zu
beachten, da die Qualitdt einer IT- Losung nicht nur aus einzelnen Merkmalen sondern
aus einer Vielzahl von Eigenschaften zusammensetzt ist.” Grupp fiigt hinzu, dass die
systemtechnischen Kriterien eine sehr grofle Bedeutung haben, weil hier die groften
Qualitdtsunterschiede der Programmaspekte vorzufinden sind (vgl. Abschnitt 6.3.1.1.1.,
S. 75).

Seitens der Dimension des Service und der Kosten konnten anhand des Interviews zwei
Unterdimensionen identifiziert werden, welche durch das Evaluationsraster dargestellt
werden konnen. Zum einen betrifft dies die Unterdimension Service allgemein. Hierbei
konnte durch das Interview festegestellt werden, dass die Firma Maier besonderen Wert
auf professionellen Support seitens des Anbieters legt. Zwar ist es gut, dass Anforde-
rungskriterien an den Service und damit an den Support des Anbieters gestellt werden,
allerdings wird der Eindruck erweckt, dass hier nicht priventiv gearbeitet wird. Hier
sollte bereits vor dem Echtbetrieb des Systems versucht werden, alle moglichen Fehler
oder Fehlerquellen innerhalb einer Evaluation zu identifizieren und nicht darauf gebaut
werden, dass im Zuge des Echtbetriebes diese durch den Support des Anbieters beseitigt
werden. Ist das System einmal im Echtbetrieb sind die Kosten fiir die Beseitigung von
auftretenden Fehlern vermutlich hoéher, als wiren diese praventiv behandelt worden.
Des Weiteren werden aus Sicht der Firma Maier Anforderungen an die Reputation des
Anbieters gestellt. Diese konnen mit mittlerer Bedeutung eingestuft werden, da hier
z. B. darauf geachtet wird, wo sich Standorte des Anbieters befinden, wie die Marktpo-
sition des Systems ist und in welchem Versionsstand das System angeboten wird. Im
Bereich der Kosten wurden seitens der Firma Maier keine Anforderungen definiert. Als
Begriindung wird hier genannt, dass das System Freeware sei und dementsprechend
keine Kosten anfallen wiirden (vgl. Experte A, Anhang 2, S. 128, Z. 47). Neben den

>> Siehe hierzu Abschnitt 6.3.1.1.1 Allgemeine Kriterien bei der Evaluation — Kriterien nach Schreiber
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Anschaffungskosten sollten aber weitere relevante Kosten, wie z. B. Betriebskosten,
Kosten fiir eventuelle Schulungen, Kosten fiir anfallende Wartungen, Kosten fiir den
Support des Anbieters betrachtet werden. Ebenso kénnen unterschiedlich hohe Kosten

fiir die Installation oder die Anpassung anfallen.
Folgend werden in Tabelle 7.2 Defizite bei der Betrachtung der Anforderungskriterien
beziiglich des Evaluationsrasters zusammenfassend dargestellt.

Tab. 7.2: Zusammenfassung von Defiziten der Anforderungskriterien

Defizite Anforderungskriterien Verbesserungsvorschlige
Keine konkrete Definition von systemtechnischen Analyse der systemtechnischen Anforderungen
Anforderungskriterien. zur optimalen Integration in das bestehende Sys-
tem.
Keine Betrachtung von Kostenkriterien. Aufstellen eines moglichen Kostenplans fiir ein-

malige und laufende Kosten.

Keine Gewichtung der Kriterien seitens des Unter- | Gewichtung der Anforderungskriterien.
nehmens.

Die Bedeutung der Anforderungskriterien der Firma Maier Automatisierung wurde im-
plizit aus den Ergebnissen des Interviews abgeleitet. Fiir eine optimale Evaluation soll-
ten mogliche Kriterien seitens des Unternehmens gewichtet werden, da bestimmte Kri-
terien fiir die Auswahl von hoher Bedeutung sein werden, wie z. B. die Integrationsfa-
higkeit oder die Forderung nach bestimmten Funktionen und andere Kriterien, die fiir
eine Auswahl eher eine geringe Bedeutung haben, wie z. B. ein Angebot von Schulun-

gen, oder die Art der Dokumentation.
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8 Zusammenfassung und Ausblick

In diesem Kapitel sollen die gewonnenen Einsichten und Erkenntnisse der Arbeit zu-
sammengefasst dargestellt werden. Darauf auftbauend werden denkbare Empfehlungen
beziiglich der Unterstiitzung bei der Auswahl und Einfithrung von informationstechno-
logischen Instrumenten fiir das Wissensmanagement in KMU gegeben und offener For-

schungsbedarf aufgezeigt.

8.1 Zusammenfassung

Ausgehend von der zunehmenden Bedeutung des Faktors Wissen fiir die Wettbewerbs-
fahigkeit eines Unternehmens wurde zu Beginn dieser Arbeit die Notwendigkeit nach
einem den Erfordernissen und Chancen von KMU angepassten Rahmen fiir die Aus-
wahl und Einfiihrung von IT fiir das WM erkannt. Ziel dieser Arbeit war es, ein ent-

sprechendes Rahmenkonzept fiir die Vorgehensweise und die Evaluation zu schaffen.

Um eine Grundlage zu schaffen, wurden zunichst Eigenschaften des untersuchten Be-
triebstyps beschrieben und die Disziplin Wissensmanagement erlautert. Fiir die Formu-
lierung der Rahmenbedingungen wurden im Anschluss strukturelle Merkmale von
KMU beschrieben. Dabei wurden diese in die Informationssystem- Architektur von
Krcmar eingearbeitet, um die verschiedenen Erkenntnisse zu systematisieren. Demnach
besteht fiir KMU ein hoher Bedarf an Vorgehen und Losungen, welche die personellen,
finanziellen und organisatorischen Randbedingungen beriicksichtigen. Hierbei hat sich
gezeigt, dass KMU vor allem durch begrenzte finanzielle und organisatorische Ressour-

cen und zu wenig Know- How im Bereich der IT starke Schwichen aufweisen.

Im anschlieBenden Themenkomplex Wissensmanagement- Informationstechnologie
wurde auf bestehende Erkenntnissen zuriickgegriffen und mittels eines Vergleiches von
verschiedenen Systematisierungsansitzen der IT im WM ein moglicher Systematisie-
rungsansatz erarbeitet. Dabei wurden die verschiedenen Aufgaben von Wissensmana-
gementsystemen spezifiziert und entsprechende IT- Tools und Funktionen fiir die Integ-

ration in den Systematisierungsansatz vorgeschlagen.

Auf Basis dieser Erkenntnisse wurden anschlieBend ein Vorgehen zur Auswahl und
Evaluation von IT- Losungen angeboten und ein Evaluationsraster aufgespannt, welches
die Erkenntnisse aus Sicht des Wissensmanagements, aus Sicht der KMU und aus all-

gemeiner Evaluationssicht berticksichtigt.

Im vorletzten Kapitel wurde mit Hilfe eines Interviews mit einem KMU, zum Thema

der Vorgehensweise und Anforderungskriterien fiir die Softwareauswahl, die vorher
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erarbeitete Vorgehensweise und das aufgespannte Evaluationsraster reflektiert. Mit Hil-
fe einer qualitativen Inhaltsanalyse wurden zielgerichtet Erkenntnisse aus dem Inter-
view identifiziert und diese anschlieend kritisch betrachtet und diskutiert. Inhalt des

letzten Kapitels ist diese Zusammenfassung und ein Ausblick.

Aufbauend auf diese Arbeit sind Untersuchungen erforderlich, welche die langfristigen
Auswirkungen bei der Nutzung des beschriebenen Vorgehens und des entwickelten E-
valuationsrasters in einer groeren Anzahl von KMU analysieren. Die bisher vorliegen-
den Erkenntnisse, die sich aus einer Literaturrecherche und einer Praxisuntersuchung
zusammensetzen, konnen damit auf eine solide Basis gestellt werden. Auf Grundlage
einer zu entwickelnden grofleren Datenbasis werden hierbei weitere Ausgangspunkte

zur Optimierung einzelner Punkte und gegebenenfalls des Gesamtkonzeptes erarbeitet.

8.2 Ausblick

Die Erkenntnisse dieser Arbeit und des reflektierten Interviews haben aufgezeigt, dass
sich die von der Firma Maier Automatisierung GmbH aufgestellten Anforderungskrite-
rien in das Evaluationsraster einordnen lassen. Dies ist neben den theoretischen Er-
kenntnissen ein Indiz fiir die Berechtigung des Evaluationsrasters. Es wurde zwar ver-
sucht alle relevanten theoretischen Erkenntnisse in das Raster (siche Abbildung 6.3)

einflieBen zu lassen, trotzdem bleibt an dieser Stelle Raum fiir Anregungen:

e Die Literatur und das Interview haben gezeigt, dass gerade fiir die Auswahl und den
Erwerb einer Software Unterstiitzungsbedarf fiir KMU vorhanden ist. Hierbei kann
durch die Entwicklung von automatisierten Verfahren oder z. B. durch Tools eine
Unterstiitzung erfolgen.

e Ein weiterer wichtiger Punkt ist das Definieren der unternehmensspezifischen An-
forderungen an das zukiinftige IT- Tool. Auch hier haben das Interview und die theo-
retischen Erkenntnisse den Beweis geliefert, dass keine systematische Analyse der
Anforderungen durchgefiihrt wurde. Auch die Erstellung eines detaillierten Pflich-
tenheftes wird des Ofteren vernachlissigt. Beispielsweise kann fiir die Erarbeitung
der Anforderungskriterien vorgeschlagen werden, dass diese durch verschiedene
Workshops unterstiitzt wird. Fiir die drei Hauptdimensionen des Evaluationsrasters
Wissensmanagement- Anforderungen, systemtechnische Anforderungen und Servi-
ce / Kosten- Anforderungen konnten drei einzelne Workshops abgehalten werden, in
denen explizit Anforderungen identifiziert werden kénnen. Dabei sollten dann vor al-
lem aus den Kernbereichen der jeweiligen Hauptdimension Experten innerhalb der

Workshops zugegen sein.
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e Weiterhin hat sich gezeigt, dass fiir KMU Unterstiitzungsbedarf in der Vorgehens-
weise liegt. Dies umfasst den kompletten Prozess von der Analyse, iiber eine Kon-
zeption, eine Marktrecherche, ein Evaluationsszenario bis hin zur Implementierung
und Einfithrung. Es wurde deutlich, dass diese grundlegenden Methoden zielgerichtet
und diszipliniert durchgefiihrt werden miissen, damit wihrend des gesamten Prozes-

ses mit keinen gréBeren Schwierigkeiten zu rechnen ist.

e Der am hdufigsten in der Literatur genannte Punkt, warum KMU keine vorgegeben
Methoden und Verfahren zur Einfithrung von Software anwenden, liegt in der feh-

lenden personellen Ressource und den hohen Kosten fiir die Durchfiihrung.

Die Unterstiitzung von KMU in den hier genannten Bereichen kénnte durch unter-
schiedliche Art und Weise erfolgen:

e Zum einen sollten KMU gezielter dariiber aufgeklart werden, welche Relevanz und
welchen Stellenwert eine beschriebene Vorgehensweisen, wie beispielsweise eine
Schwachstellenanalyse oder die Erstellung eines Pflichtenheftes haben. Oftmals wird
der Aufwand einer Methodik oder einer bestimmten Vorgehensweise als zu hoch
eingeschdtzt. Dem kann durch aufbereitete und einfach zugingliche Informationen
entgegengewirkt werden (vgl. Stein et al. (2005), S. 33). Vorgefertigte Kriterienlisten
oder Evaluationsbogen (als Bsp. sieche Anhang 4) kénnen hier eine gute Unterstiit-
zung sein. Realisiert werden konnte diese Unterstiitzung beispielsweise in Form von
Internetportalen, auf denen zielgerichtet Informationen zu den verschiedenen The-

menbereichen abrufbar sind.

o Bei der Vorgehensweise und der Auswahl von Software konnen auch ganz gezielt
abgestimmte Tools zum Einsatz kommen. Hier konnten Vorgehensweisen auf
Grundlage von Arbeitsabldufen festgehalten werden. Durch die Toolunterstiitzung
konnten auch die verschiedensten Anforderungen systematisiert werden und automa-
tisch ein Pflichtenheft generiert oder auch eine Evaluation durchgefiihrt werden.
SchlieBlich kann auch das Projektmanagement Tool-unterstiitzt ablaufen und gege-
benenfalls auf bestimmte Ereignisse oder Meilensteine hinweisen und in diesem Zu-
sammenhang automatisch die beteiligten Mitarbeiten beispielsweise per Mail daran

erinnern.
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Anhang 1: Interviewleitfaden

Teil 1: Vorbemerkung und Einleitung (Dauer: Smin)

BegriiBung und Vorstellung der Interviewpartner
Kurze Erlduterung der Ziele des Interviews
Informationen zum Aufbau, Vorgehensweise, Dauer
Hinweise zur Tonbandaufnahme

Zusicherung der vertraulichen Behandlung des Interviewmaterials

Teil 2: Hauptteil (Dauer: 35 min)

Frage 1:

Frage 2:

Frage 3:

Frage 4:

Welche Vorgehensweise haben sie bei der Auswahl des IT- Tools
angewendet?

- Bitte beschreiben sie [hre Vorgehensweise fiir die Auswahl.
- Haben sie eine Bedarfsanalyse durchgefiihrt?
- Haben sie eine wissenschaftliche Methode angewendet?

- Sind sie systematisch vorgegangen?
Haben Sie eine Evaluation fiir das IT- Tool durchgefiihrt?

Welche Anforderungen / Funktionen wurden an das IT- Tool ge-
stellt?

- Allgemein

- Wissenssuche

- Wissenspréasentation

- Wissenspublikation / Strukturierung / Verbindung
- Wissensbeschaffung / Integration

- Wissenskommunikation / Kooperation

- Wissensvermittlung

- Verwaltung

Welche systemtechnischen Anforderungen wurden an das IT-
Tool gestellt?

- Integrationsfihigkeit
- Aufbau / Architektur
- Sicherheit



Frage S:

Frage 6:

Frage 7:

Frage 8:

Frage 9:

Frage 10:
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- Leistung
- Benutzeraspekte

- Wartung

Welche Servicekriterien wurden an das IT- Tools gestellt?

Welche Kostenkriterien wurden an das IT- Tool gestellt?
- Einmalige Kosten

- Laufende Kosten

Haben Sie eine Gewichtung der Dimensionen / Kriterien vorge-

nommen und wie sah diese aus?

Aus welchem Grund haben Sie sich letztlich fiir dieses IT- Tool

entschieden?
Hatten Sie Schwierigkeiten bei der Auswahl des IT- Tools?
- An welcher Stelle, wihrend des Auswahl / Evaluationsprozes-

ses, sehen Sie noch Unterstiitzungsbedarf?

Hatten Sie im Rahmen des Auswahl- / Evaluationsprozesses ein
Vorgehensmodell, einen Leitfaden und/oder ein Kriterienraster als

hilfreich empfunden?

Teil 3: Verabschiedung (Dauer: S min)

Dank fiir das Interview und die genommene Zeit

Verabschiedung
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Anhang 2: Transkription des Interviews

Transkriptionsdeckblatt

Projekt: ProWis Erstanwenderbefragung (Maier Automatisierung GmbH)
zur Identifikation der Vorgehensweise und eingesetzter Evaluations-

kriterien bei der Auswahl und Bewertung eines IT- Tools.

Allgemeine Angaben zum Interview:

(a) Name Interviewer: Mark Staiger, Stefan Voigt, Gordon Giffey
(b) Datum des Interviews:  04.06.2007
(c) Ort des Interviews: Magdeburg

(d) Beginn des Interviews:  09:05 Uhr
(e) Ende des Interviews: 09:45 Uhr

(f) Dauer des Interviews: 40 min

Speziellere Angaben zum Interviewer:

(g) Name des Unternehmens: Maier Automatisierung GmbH

(h) Name der Interviewten: Experte A, Experte B

Angaben zur Transkription:

(k) Name Transkriptor Gordon Giffey




10

15

20

25

30

35

40

45

50

122

Interviewer: Herr A, wurde das Wissensmanagement- Tool fiir den
Produktionsbereich ausgew#hlt?

Experte A: Ja, aus dem Produktionsbereich kam die Initiative.

Interviewer: War und ist ihr Vorgehen bei der Auswahl und Evaluation unabhéngig
von ihrem Entwicklungsbereich?

Experte A: Dieses Projekt ist vollig unabhéngig von der Entwicklungsabteilung ent-
standen. Wenn man sich aber intensiver mit diesem Projekt beschéftigt, gibt es Ideen,
bestimmte Dinge gegebenenfalls zusammen zu packen.

Interviewer: Aber momentan lduft der gesamte Prozess von der Analyse bis hin zur
Auswahl fur den Produktionsbereich?

Experte A: Diese Frage kann man nicht ganz mit Ja beantworten. Die Anforderungen
sind aus dem Produktionsbereich gekommen, vorrangig wird aber eine IT- Losung
gesucht, die auf das ganze Unternehmen angewendet werden kann. Fiir den Fall, dass
der Entwicklungsbereich mit in diesen Prozess einbezogen werden soll, wurden im
vorab Entscheidungen getroffen, um den Prozess nicht von Anfang an starten zu miis-
sen.

Es existieren bereits Anforderungen, um den Entwicklungsbereich einzubeziehen,
aber momentan ist der Entwicklungsbereich nicht dabei.

Dieser Prozess musste bei einem Bereich starten und wir haben hierfiir den Produkti-
onsbereich gewihlt. Heute Morgen erst wurde bei uns im Unternehmen festgestellt,
dass weitere, vom Produktionsbereich unabhéngige Anforderungen existieren, welche
sich von denen des Produktionsbereiches unterscheiden und deshalb kann dieser Pro-
zess nicht vollig losgelost von der Entwicklungsabteilung betrachtet werden.

Interviewer: Der Produktionsbereich dient somit als Pilotprojekt fiir das ganze Un-
ternechmen?

Experte A: So konnte man das sehen, ja.
Interviewer: Wie sind sie im Produktionsbereich vorgegangen?

Experte A: Wir hatten zwei oder drei verschiedene Workshops. In diesen Workshops
wurden bestimmte Key- User oder Gruppenleiter genommen und es wurde gesagt,
wenn wir im Unternehmen etwas internetbasiert oder per Webbrowser darstellen wol-
len, was wire dann verniinftig, wie wiirden wir dadurch Arbeit erleichtern und wel-
che Inhalte miissten darin vorkommen. Die Inhalte sollten gefordert werden, da das
schlecht von der IT- Seite gemacht werden kann. Wir koénnen uns zwar Uberlegen,
was darin vorkommen konnte, aber das geht manchmal am Ziel vorbei. Wir haben
den Workshop mit einer Pinwand gemacht, jeder hat seine Ideen zu Papier gebracht
und daraus wurde dann die grofite Schnittmenge ausgewdhlt.

Interviewer: Das waren jetzt mehrere Workshops? Wie lange gingen diese im
Schnitt?

Experte A: Diese Workshops gingen zwei Stunden und es waren zwei bis drei
Workshops.

Interviewer: Herr Experte A, waren sie dort auch zugegen?

Experte A: Nein, ich war dort noch nicht dabei.
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Interviewer: Das heif3it, der Workshop ist ganz alleine im Produktionsbereich abge-
laufen?

Experte A: Genau.
Interviewer: Wer hat denn die Workshops moderiert?

Experte B: Es gibt innerhalb der Produktion ein eigenstidndiges Projekt, welches sehr
produktionslastig ist, was schon seit zwei Jahren l4uft und wo diese Thematik der In-
formationsverteilung auch ein wesentliches Element ist und in diesem Rahmen ist
dann letztendlich auch diese Anforderung entstanden.

Interviewer: In diesem Projekt sind dann vor allem die Gruppenleiter involviert?

Experte B: Ob es ausschlielich Gruppenleiter sind, weil3 ich gar nicht, aber zumin-
dest sind verschiedene Mitarbeiter aus verschiedenen Bereichen dabei. Es miissen
nicht unbedingt Gruppenleiter sein.

Interviewer: Gruppenleiter ist vielleicht auch der falsche Begriff. Sie nannten vorhin
den Begriff Key- User?

Experte A: Ja, Key- User ist vielleicht der bessere Begriff. Das sind ausgewé&hlte
Personen, die schon lange in der Firma sind und die den Arbeitsablauf am besten
kennen. Es ist keine personelle Verantwortung, sondern einfach Leute mit einer gro-
Ben Erfahrung, die wissen, wie es bei Lust tickt, wie arbeiten die Leute usw.

Interviewer: Waren bei diesen drei Workshops immer die gleichen Leute anwesend
oder waren das verschiedene Teilnehmer in den einzelnen Workshops?

Experte A: Nein, das waren die gleichen Leute. Das heif3it, bei diesem Projekt sind
immer die gleichen Leute. Manchmal, bei bestimmten Themenstellungen ist es so,
dass kleine Gruppen gebildet werden und dann auch etwas speziell ausgearbeitet
wird. Aber im Groflen und Ganzen sitzen alle Leute zusammen.

Interviewer: Kennen Sie die Inhalte der Workshops, wie diese genau abgelaufen
sind? Bei drei Workshops haben die Teilnehmer wahrscheinlich nicht immer zum
gleichen Thema diskutiert, sondern da gab es vielleicht verschiedene Inhalte die dort
besprochen wurden?

Experte A: Ich kenne das nicht. Das kann ich ihnen nicht sagen.

Interviewer: Das heilit, sie haben spiter die verdichteten Ergebnisse auf den Tisch
bekommen?

Experte A: Genau.

Interviewer: Wie sehen die Ergebnisse, die dort herausgekommen sind, insgesamt
aus?

Experte B: Das ist die ganze Erkenntnis aus den Workshopergebnissen. Wenn ich
mir diese Liste anschaue, welche speziellen Informationen wurden als sinnvoll erach-
tet hier aufzugreifen und zu verteilen, dann sind das im Wesentlichen drei unter-
schiedliche Gruppen an Informationen:

Das sind einmal ganz Einfache, die fiir das Gesamtunternehmen gleicher Art interes-
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sant sind. Also die Frage, dass es eine verniinftige Telefondatenbank gibt, dass man
Informationen iiber den Betriebsrat dort einspeisen mochte. Das sind allgemeine In-
formation im Unternehmen, also gemeinschaftliche Aktivititen, die das Gesamtun-
ternehmen betreffen, Besucher, die im Hause sind. Das sind Information, die nicht
produktionsspezifisch sind, sondern die man, wenn sie aufbereitet, zur Verfiigung
stehen, eigentlich sofort auch in den anderen Abteilungen gerne Nutzen méchte.

Dann sicherlich Themen, die sehr stark eine gewisse fachliche Bedeutung haben.
Also Dinge, bei denen man sagt, dass sind aufbereitete Informationen, die vielleicht
speziell fiir den Typus Mitarbeiter im Bereich Produktion, da sicherlich auch noch in
den Abteilungen unterschiedlich von Bedeutung, die man vielleicht in dem Mafe
nicht ein zu eins fiir die anderen Abteilungen im Bereich, nicht auch so aufbereitet
haben moéchte bzw. nicht ben6tigt, wo aber zumindest das Werkzeug von Bedeutung
sein kann, dass man da auch letztendlich ganz andere Daten ablegt. Das waren die
fachlichen Themen.

Als letztes eher organisatorische Dinge, die auch hier wieder sehr nahe am Bereich
der Produktion liegen, wo man aber sagt, dass sind Dinge, die haben eine gewisse
Aktualitét, die miissen entsprechend gepflegt werden und das sind im Gegensatz zu
den fachlichen Themen, Interna iiber die Art der Zusammenarbeit innerhalb der Pro-
duktion.

Interviewer: Konnten sie mir vielleicht fiir die zwei letzten Themen ein Beispiel nen-
nen? Einmal vielleicht fachliche Bedeutung fiir die Produktion?

Experte B: Fachliche Dinge konnten z. B. sein, dass man iiber bestimmte Produkte
das so aufbereitet, dass ein Produktionsmitarbeiter auch mit dem etwas anfangen
kann, womit er tagtéglich arbeitet, d.h. wo er einen Bezug zu dem Produkt hat. Als
Beispiel: Sie wissen ja, dass wir von den Arbeitszeiten her ein sehr flexibles Modell
haben. Es kann z. B. sein, dass man in bestimmten Bereichen lidnger arbeitet. Es sollte
moglich sein, derartige organisatorische Dinge in diesem Portal unterzubringen.

Interviewer: Das war schon ein Beispiel fiir die organisatorischen Dinge?
Experte B: Ja.

Interviewer: Gehort zu den organisatorischen Dingen auch der Prozess?
Experte B: Wenn sie die Abldufe meinen, die mit gepflegt werden, dann ja.

Interviewer: Also auch, wenn man beispielsweise in den Entwicklungsbereich geht,
dass der Entwicklungsprozess dort mit abgelegt ist?

Experte B: Der Entwicklungsprozess und Dokumente die man an dieser Stelle immer
wieder benétigt, dass die irgendwo abgelegt werden, konnte man sich ganz gut vor-
stellen. Das ist aber momentan nicht auf der Liste drauf. Aber zumindest artverwand-
te Dinge. Ich lese hier z. B. Benutzerhandbuch oder Anleitungen und dort sind wir
schon dichter dran.

Interviewer: Das ist quasi eine Wunschliste, die der Produktionsbereich abgelegt hat?
Experte B: Ja.
Interviewer: Beinhaltet diese Wunschliste Inhalte, wie z. B. Informationsfliisse ab-

laufen sollen oder sind das eher kontextspezifische Dinge, die dort beschrieben wur-
den?
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Experte B: Wenn ich die Liste hier sehe, wiirde ich sagen, es ist nicht beschrieben
wie der Informationsfluss im Unternehmen ist. Das kann man sich zwar vorstellen,
taucht jetzt aber in der Liste, die mir hier vorliegt, in der Form nicht auf.

Interviewer: Es ist also so, dass dieses die Wunschinformationen sind, die der Be-
reich gerne bereitgestellt bekommen méochte?

Experte B: Ja.

Interviewer: Sind in dieser Anforderungsliste bereits technologische Anforderungen
enthalten?

Experte A: Technologisch nur in dem Sinne, dass wir bestimmte Berechtigungen
vergeben konnen, auf dem System. D.h. nicht alle Informationen sollen allen Mitar-
beitern zur Verfiigung stehen, sondern wir wollen hier differenziert nach Mitarbeitern
die Informationen zur Verfligung stellen.

Interviewer: Das war eine Anforderung, die direkt so gestellt wurde?

Experte A: Ja.
Interviewer: Also keine Information- Overload, alle Mitarbeiter in alles einzubezie-
hen, sondern sehr dezidiert Informationen bereit zu stellen?

Experte A: Genau, es gibt gewisse Bereiche, wo man sagen kann, das gilt fiir alle
z. B. solch triviale Sachen wie der Speiseplan der aktuellen Woche. Es ist fiir einige
Mitarbeiter schwierig, bis sie diesen Speiseplan gefunden haben, aber das sind sicher
Informationen bei denen man keine Security dahinter stellen muss, sondern das gilt
fir alle.

Dann gibt es bestimmte Kennzahlen, die in das System integriert werden sollen. Da
konnte in einer Ausbaustufe zugehoren, dass ein bestimmter Einkdufer fiir ein be-
stimmtes Produkt zusténdig ist und dieser die Information erhélt, ob es fiir bestimmte
Produkte z. B. Lieferengpidsse gibt. Und das ist eine Information, die nicht fiir jeden
Mitarbeiter im Hause interessant ist.

Bei Besucherlisten muss man auch schauen, ob diese so allgemein verdffentlicht
werden konnen. Es gibt bestimmte Anforderungen, bei denen man sagen kann, dass
manche Sachen alle sehen konnen (schwarzes Brett, alle konnen darauf schauen),
manche Informationen sind allerdings nicht so, dass man sie in der breiten Mitarbei-
termasse veréffentlichen kann. Von daher war das auch ein Punkt, bei dem man ge-
sagt hat, das muss auch irgendwie das System abdecken.

Ein weiterer Punkt war, dass die Software leicht zu Handeln sein muss. D.h. den
Vorgang, Informationen die man in das System integrieren mochte, sollte man nicht
nur als Informatiker kénnen, sondern das muss auch die Sekretirin mit einer Anlern-
zeit von einer Stunde einigermaBlen gut hinbekommen. Einfach darum, dass man
nicht nach einem Vierteljahr ein System hat, wo sehr viel alte Informationen drin
sind, die vielleicht nicht mehr aktuell sind, weil sie keiner mehr pflegen kann.

Interviewer: War der letzte Punkt auch eine direkte Anforderung die von der Gruppe
gekommen ist?

Experte A: Das war eine direkte Anforderung, aber diese kam vom Steuerungsteam
heraus.

Experte B: Der Gruppe ist es letztendlich egal. Dies ist eine iibergeordnete Erkennt-
nis. Solch ein System wird doch nur dann akzeptiert, wenn es gepflegt wird, wenn es
moglichst tagesaktuell ist und wenn sie das an der Stelle nur mit groBerem Aufwand
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erreichen kénnen, dann wird das tiber kurz oder lang wieder einschlafen.

Interviewer: Herr Experte A, was haben sie mit dieser Anforderungsliste dann ge-
macht, wir haben z. B. noch nicht iiber systemtechnische Anforderungen gesprochen,
oder nur ganz im Kleinen, z. B. war Usability jetzt kurz ein Thema. Wie haben sie
jetzt daraus systemtechnische Anforderungen generiert?

Experte A: Gut, so ein bisschen was weill man ja schon, wie es einigermallen laufen
konnte. Wir wussten es sollte webbasiert laufen, es sollte nicht irgendwo auf dem Fi-
leserver versteckt liegen in einer Verzeichnisstruktur die mit Berechtigungen verge-
ben ist, weil das nicht zu handeln ist.

Es sollten bestimmte Suchen dariiber laufen, also das, was man so kennt und da blie-
ben eigentlich zwei Systeme tibrig. Wir hatten selbst im Hause einen Workshop von
der IT vor einiger Zeit. Wir machen das ab und zu mal, dass wir uns so iiber die neu-
esten Technologien informieren, indem wir uns einen Spezialisten kommen lassen
und der macht bei uns fiir einen Tag einen Workshop. Wir hatten da die SharePoint
Services identifiziert. Das war der eine Punkt, wo ich gesagt habe okay, dass ist si-
cher auch ein Punkt, den wir in den SharePoint Service integrieren kénnen.

Der zweite Punkt war, dass der Diplomand, der bei uns angefangen hat, die hatten
von der Fachhochschule, wo er jetzt ist, da haben die sich schon sehr intensiv mit Ty-
po3 beschiftigt, das heiflt also mit dem CMS. Von daher haben wir gesagt, wir wol-
len dass entweder in einem CMS oder halt in das SharePoint Services. Das waren die
Punkte, die wir direkt abgegriffen haben.

Was wir nicht gemacht haben ist, dass wir ein Pflichtenheft generiert haben und ge-
sagt haben, das sind die Punkte, die wir haben miissen und dann bleibt auch eigent-
lich nur noch das tibrig.

Interviewer: Also das sind dann schon zwei ganz konkrete Systeme, die sie hier ins
Auge gefasst haben?

Experte A: Genau.

Interviewer: Typo3, ist das ein Anbieter oder ist das auch ein konkretes CMS Sys-
tem, was man so auf dem Markt kaufen kann?

Experte A: Ja, die Dienstleistung kann man einkaufen, das System ist an und fiir sich
aber eine Freeware. Das ist aber sehr weit verbreitet.

Interviewer: Wir betrachten das Thema ja mehr aus der Sicht des Wissensmanage-
ments. Sie haben jetzt vorher implizit eine WM- Anforderung genannt. Sie sagten, die
Suche solle ermoglicht werden. Gab es denn dariiber hinaus auch noch andere Dinge,
wo sie sagen, die sind in den Vordergrund gestellt? Ich denke hier z. B. an solch ein
Thema wie Kooperationen, Kooperationsplattformen wie z. B. Verwaltung von gro-
en Datenmengen oder Wissensreprasentationen. Gab es in diesem Bereich Themen,
wo sie sagen wiirden, die wurden so genannt, also die standen im Fokus?

Experte A: Nein, da konnte ich mich jetzt nicht entsinnen.

Interviewer: Also schwerpunktméBig Wissenssuche und die Wissensbereitstellung.
Experte A: Ja, genau.

Interviewer: Im WM kann man zwei grundlegende Modelle unterscheiden, Push und

Pull. Das eine heif3t, man stellt die Informationen bereit und der Mitarbeiter muss es
selbst suchen und der andere Bereich ist, dass der Mitarbeiter ganz gezielt tiber Dinge
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informiert wird. Was wiirden sie sagen, was stand bei [hnen eher im Fokus?

Experte A: Also ich denke cher, dass der Mitarbeiter sich die Information ziehen
kann. Es gibt spéter sicher bestimmte Leute oder eine bestimmte Gruppe von Leuten,
welche die Information sammelt, aber die grole Masse wird eher ziehen. Also so
wiirde ich es mir jetzt vorstellen. Ich weil} nicht, wie es im Entwicklungsbereich dann
sein soll, also so ein interaktives System, wo jeder Mitarbeiter dafiir zustdndig ist,
dass die Information, die er gefunden hat, auch im System bereit gestellt wird. Ich
weil nicht, ob wir so tief gehen werden.

Interviewer: Jetzt haben sie gesagt, es stehen grundsitzlich zwei Systeme zur Aus-
wahl. Die sind ja grundsitzlich unterschiedlich. Welche systemtechnischen Anforde-
rungen stellen sie jetzt an das System, welches Thnen dann zur Auswahl dient, bzw.
welche Kriterien stellen Sie, die zur Auswahl dienen konnen?

Experte A: Das ist relativ schwierig zu beantworten. Es muss auf jeden Fall sauber in
unsere jetzige Systemlandschaft zu integrieren sein. Es muss auch zu handeln sein.
Wir machen das ja jetzt mit einem Diplomanden. Seine Diplomarbeit ist irgendwann
fertig und im Anschluss werden wir mit diesem System alleine sein und dann muss
das System immer noch pflegbar sein, bedienbar sein und eine gewisse Stabilitét
aufweisen.

Interviewer: Spielen dort auch solche Dinge wie die Wartung mit hinein?

Experte A: Ja natiirlich. Das Backup usw. das sind ja Informationen, die nicht einfach
so von heute auf morgen gekippt werden diirfen. Wir haben dann ja Informationen in
diesem System, die auch unter Umstidnden sehr wichtig sind fiir das Unternehmen,
abgesehen von den einfachen trivialen Anforderungen, die wir am Anfang hatten. Die
Information, die nachher im System sind, sind mit Sicherheit wichtig. D.h. das ganze
Handling, wie wir mit Daten umgehen, z. B. Backup, Verfiigbarkeit vom System
usw. das muss natiirlich alles gewéhrleistet sein. Wenn wir ein System integrieren, ist
diese Mindestanforderung, ja wie IT tickt, dass muss natiirlich vorhanden sein. Also
ich werde jetzt nicht irgendein System integrieren, was von den Stabilitdtsanforde-
rungen einfach nicht bei uns ins Haus passt.

Interviewer: Themen wie Sicherheit, haben sie sich dariiber Gedanken gemacht?
Experte A: Einbruchssicherheit? Oder welche Sicherheit meinen sie?

Interviewer: Sowohl als auch. Verschiedene Sicherheiten. Zum einen die interne Si-
cherheit des Systems, aber auch die externe Sicherheit, beziiglich des Zugriffs auf das
System.

Experte A: Ja, das gehort eigentlich immer dazu. Also das stelle ich nicht als beson-
dere Anforderung ins Haus. Das System, was bei uns integriert wird, muss immer be-
stimmten Mindestanforderungen geniigen.

Interviewer: Wenn sie sagen Mindestanforderungen. Ist das wirklich eine Liste, die
sie sich hier aufgestellt haben und wo sie sagen, das sind Systemanforderungen, die
wir immer haben?

Experte A: Das gehort dazu, ja. Also ich hitte jetzt nicht einen Zettel, sondern da
muss man sagen, dass muss virenfrei sein das ganze Ding, der Backup muss funktio-
nieren, die Plattform muss stabil sein, die muss auch supportbar sein von uns. D.h.
wir werden uns jetzt nicht irgendein Linux- Derivat, was wir bisher nicht kennen, ins
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Haus integrieren. Das sind einfach gewisse Anforderungen, die wir sowieso generell
stellen.

Interviewer: Wenn wir diese beiden Tools anschauen, haben sie sich da genauer an-
geschaut, was eigentlich der Anbieterhintergrund, was der fiir Qualitdten hat, z. B.
Reputation?

Experte A: Ja, das haben wir gemacht. Deshalb sind wir auch auf Typo3 gekommen,
weil das sehr weit verbreitet ist. Also so wie ich das sehe auf dem Markt. Also es gibt
auch professionellen Support. Da wird auch immer drauf geachtet, dass wir irgendwo
professionellen Support bekommen. Also nicht, dass irgendein System einen kleinen
Fehler hat und wir aber uns durch irgendwelche Foren durchwiihlen miissen. Wie das
ja manchmal so ist bei solchen Freewareprodukten. Also da achten wir schon drauf,
wenn so ein System in Echtbetrieb geht, dass wir da professionellen Support bekom-
men.

Das war einmal bei dieser Typo3- Geschichte und wir gucken auch, wo die sitzen.
D.h. nicht in Amerika oder sonst irgendwo, sondern dass die auch stark verbreitet
sind in Deutschland. Bei den SharePoint Services ist es so, dass die ja Bestandteil von
der Windows 2002 Serverwelt sind. D.h. da kann man ja davon ausgehen, dass man
sowieso Support bekommt. Was wir auch noch immer gucken ist, wir schauen uns an,
ja in welchen Versionsstidnden, in welchen Spriingen lebt das System. Haben wir da
einen Beta, was wir einsetzten, existiert das schon sehr lange auf dem Markt. Das gu-
cken wir uns halt auch immer im Vorfeld an.

Interviewer: Haben die Kosten jetzt wirklich auch dazu beigetragen, dass sie sich fiir
das CMS entschieden haben?

Experte A: Wir haben uns ja noch nicht entschieden.

Interviewer: Ach so ja, aber sie haben eines dieser beiden System in die engere Aus-
wahl gezogen?

Experte A: Es sind beide, die jetzt eigentlich gleichwertig irgendwo getestet werden.
Also wir machen das so, dass der Diplomand gerade dabei ist, die SharePoint Servi-
ces auf Funktionalitdt zu priifen. Der hat sich ein Testfeld aufgebaut und versucht
jetzt die Geschichte umzusetzen. Mit der Typo3 hat er das schon gemacht oder mit
der Software Typo3. Da ging eigentlich relativ ziigig von statten, das ganze Ding.
Und wir gucken jetzt einfach, was ist praktikabler, was ist funktioneller, was ist bes-
ser in unsere Systemlandschaft zu integrieren. Was hat hohere Stabilitdt von beiden
System usw.

Interviewer: Die Kosten sind jetzt von grofler Tragweite?
Experte A: Die Kosten sind eigentlich bei beiden Dingen von der Investition her null.
Interviewer: Weil sie die Systeme schon im Einsatz haben?

Experte A: Genau. Ja, weil wir die nicht im Einsatz haben, sonder die gibt es halt frei
auf dem Markt. Also es handelt sich nicht um den SharePoint Portal Server. Der wei-
tere Punkt war natiirlich auch noch, was man abwéigen muss, ist natiirlich ein gewis-
ser Vorteil da wir komplett auf einer Microsoft Plattform sitzen. D.h. in der Server-
landschaft da wird diese SharePoint Services auch irgendwo, ja, dabei hat. Die zieht
man mit und man hat Berater, da kann man nach gucken, wobei das bei der Typo3
genau so ist. Also da gibt es auch Softwarehduser die sich um nichts anderes kiim-
mern als nur um diese Software.
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Interviewer: Kosten sind ja nicht nur die Investitionskosten, wie sie schon sagten,
sondern auch die Wartungskosten. Hat so was auch in die Uberlegung reingespielt
oder spielt das in die Uberlegung rein?

Experte A: Nein, eher nicht. Weil beide denke ich von den Kosten her nicht so hoch
sind. Wenn das Eine wird vielleicht 500 € kostet, das andere 20000 € in der Umset-
zung, dann miisste man noch einmal speziell nachgucken lassen. Aber das ist in dem
Falle nicht so.

Interviewer: Okay, jetzt haben sie zwei System zur Auswahl. Sie sagten, sie haben
sich noch nicht entschieden. Beide werden momentan getestet. Der Entwicklungsbe-
reich erwartet auch irgendwann von lhnen mal eine Entscheidungsvorlage. Werden
sie da beide Systeme gegeniiberstellen oder beide werden prisentiert oder ist es nach-
her so, dass sie sagen, dass eine System ist aus ihrer Sicht das Richtige?

Experte A: Also ich glaube, wir haben die Freiheit zu entscheiden, welches das Sys-
tem ist. Der Produktionsbereich erwartet eigentlich nur ein Ergebnis. D.h. die Anfor-
derungen, die wir vorher gesetzt hatten, die miissen irgendwo erfiillt sein. Da tut sich
auch die Geschichte, die Managebarkeit von diesem System auf. Das muss irgendwo
passen. Aber was erwartet wird, ist ein Ergebnis. D.h. ein bestimmtes Front End fiir
die Mitarbeiter, wo sie ihre Informationen ablegen kénnen, wo sie ihre Informationen
bekommen konnen.

Interviewer: Aber jede Wunschliste ist nur eine Wunschliste. Es gibt bestimmte An-
forderungen, die sie wahrscheinlich nachher mit dem System nicht erfiillen konnen.
Wie gehen Sie damit um?

Experte B: Es gibt aber keine K.O.- Kriterien in diesem Sinne, das man sagt, das ist
jetzt eine Information, wenn die nicht drin ist, dann werden wir die nicht handeln
konnen, dann ist das ganze System wertlos. Ich denke, wir sind in der jetzigen Phase,
das haben meine Einschitzungen gleichméBig fiir den Bereich Produktion als auch
fiir das restliche Unternehmen, speziell fiir das Entwicklungsteam das wir, was diese
Art der Informationsbereitstellung angeht vielleicht einen Status von 20-30 % haben.
Was Komfort und die Vollstdndigkeit angeht. Und wenn sie von 20-30 % mit einem
Tool auf 80-90 % bringen, da sind sie natiirlich mit dem Ergebnis an der Stelle im-
mer, da konnen sie dann sehr gut mit umgehen. Wenn sie natiirlich sagen, wir wiirden
heute bei 90 % und miissten auf die 100 % gehen, dann sind die Anforderungen an
der Stelle viel respektiver. Also da glaube ich, dass wir einen hohen Gestaltungsspiel-
raum haben. Ist die Frage, gibt es ein absolutes K.O., das ist nicht der Fall. Und von
daher ist jede Entfaltung, die man an der Stelle unter den anderen Randbedingungen
trifft, immer an der Stelle eher unproblematisch. Wenn es ein K.O. gibe, wire es an-
ders, aber von der Seite her denke ich, ist der Spielraum sehr angenehm.

Interviewer: Wir haben damals mit ihnen Herr Experte A iiber das Thema Wikis ge-
sprochen. Existier noch eine Diskussion bei Ihnen intern zu dem Thema oder ist die
integriert?

Experte A: Die ist integriert. D.h. das war schon eine Anforderung, die wir speziell
oder ja auch fiir verschiedene andere Bereiche, sondern es kamen auch noch andere
Bereiche, die gesagt haben, okay wir brauchen so eine Plattform, wo wir einfach rela-
tiv schnell Informationen verdffentlichen konnen und das war natiirlich Wiki, das ist
natiirlich das Tool jetzt, tiberhaupt so ein Wiki, wo man relativ einfach machen kann.
Das war natiirlich auch der Punkt, wo wir gesagt haben, das muss einfach rein. Das
lassen wir im Hintergrund, aber das muss einfach rein und das ist eine Anforderung,
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die wir hier einfach auch setzten.

Interviewer: Der Diplomand, was macht der eigentlich alles? Macht der sowohl die
Auswahl, die Installation und die Einfithrung?

Experte A: Geplant ist das, wobei ich von den Zeiten her glaube, dass er wohl die In-
stallation machen wird, er wird die Auswahl begleitend mit uns machen und ich den-
ke die Einflihrung usw. das miisste dann von uns gemacht werden, weil das von den
Zeiten dann einfach nicht mehr hinhaut.

Interviewer: Und das ist dann auch wirklich Inhalt der Diplomarbeit. Ich vermutet er
ist FH Student, oder?

Experte A: Das Ziel dieser Diplomarbeit ist einfach ein CMS mit einem SharePoint
Services zu vergleichen. D.h. von den gesetzten Anforderungen, die wir haben, aus
dem Projekt zu gucken, was ist das bessere System.

Interviewer: Bzw. der muss ja genau diesen Schritt gehen zwischen den Anforderun-
gen, die aus den operativen Bereichen kommen und das auch noch mal in system-
technische Anforderungen iibersetzten?

Experte A: Genau.

Interviewer: Was hatten sie jetzt bisher in diesem ganzen Auswahlprozess fiir beson-
dere Probleme und Schwierigkeiten bzw. was ist Ihnen auf der anderen Seite relativ
einfach gefallen?

Experte A: Relativ einfach gefallen ist, die Produkte auszuwéhlen, weil wir schon ei-
ne gewisse Vorkenntnis hatten. Also das war relativ einfach. Die Schwierigkeit, da
die Systemanforderungen nicht so hoch sind, gab es bisher noch keine groflen
Schwierigkeiten, aber das liegt daran, dass wir noch nicht bis in alle Tiefen die Um-
setzung gemacht haben. Ich denke, um das genau auszuwerten, werden wir einfach
beide Systeme noch ein bisschen quélen miissen, da werden wir noch ein bisschen
reingehen miissen, mit Inhalte fiilllen. Dann konnte es sein, dass hier und da einfach
Schwierigkeiten entstehen.

Was man natiirlich auch mal testen muss in dieser ganzen Phase, dass man wirklich
mal, Nicht- IT Leute auf das System losldsst. Also nicht in Echtbetrieb gehen, wenn
wir nicht einen Test im Haus gefahren haben mit Nicht- IT Leuten. Da es immer ein
bisschen schwierig ist, die IT Leute darauf los zu lassen, weil die das meisten relativ
schnell beherrschen das ganze Ding oder halt Probleme nicht so sehen wie der An-
wender. Es konnte sein, dass da auch noch etwas auftritt, aber jetzt die erste Phase
war eigentlich mit wenigen Problemen behaftet.

Interviewer: Wir haben dem Herrn Experte B in der ganz frithen Phase auch in unse-
rem Projekt eine Liste mit CMS Tools zur Verfiigung gestellt. Also eigentlich ist der
Markt ja riesengro. Unternehmen beklagen sich immer wieder, sie wissen nicht,
welches Tool zu ihrem Unternehmen passt. Wenn ich Sie richtig verstehe, hatten sie
dies Problem tiberhaupt nicht?

Experte A: Wir haben dieses Problem einfach nicht aufkommen lassen. Also wenn
wir eine Liste gedruckt hitten und gesagt hétten, jetzt macht mal eine Auswahl tiber
die verschiedenen CMS, hitten wir sicher das Problem gehabt. Wir haben auch selbst
auf unseren Internetseiten CMS, da haben wir einfach gesagt, wir wéhlen eins aus,
weil die Funktionalititen von einem CMS unterscheiden sich meistens nur, also so
wie ich es kenne, nur in irgendwelchen Nuancen. Das, was wir an das CMS stellen,
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die Anforderungen, wir konnen Wiki umsetzten, wir kénnen Seiten leichter stellen,
das ganze Ding muss managebar sein, das muss auf einer verniinftigen Datenbank
laufen und da gibt es eigentlich schon relativ viele. Wenn man sich da im Markt um-
schaut, dann bleiben drei oder vier, die eigentlich so ganz stark verbreitet sind.

Interviewer: Welche sind das?

Experte A: Ich glaube, das eine miisste Typo3 sein, dann, was ich jetzt noch im Kopf
habe, ist Joomla und es gibt noch eins, aber das weil} ich jetzt nicht mehr so genau.

Interviewer: Und sie haben sich jetzt fiir das eine entschieden, weil sie das auch
schon im Einsatz haben?

Experte A: Wir haben das nicht im Einsatz, sondern das war, was auch von der FH
ganz stark gepriift wurde. D.h. da gibt es schon mehrere Diplomarbeiten iiber dieses
Typo3 und da gab es auch Vorlesungen scheinbar.

Interviewer: Sie haben im Hause, Sie sagten ihre Internetseiten die laufen auch schon
tiber CMS? Das ist ein anderes System?

Experte A: Das ist ein anderes System. Das ist aber ganz speziell fiir uns gemacht
worden. Das lduft aber jetzt schon einige Jahre. Da war das noch nicht so stark ver-
breitet mit den CMS.

Interviewer: Wie sieht das dann nachher aus. Stimmen sie sich jetzt mit der Produk-
tion ab, oder ist das ein kontinuierlicher Prozess und irgendwann gibt es das Tool und
dann ist es fertig? Oder l4uft da noch nebenher ein Abstimmungsprozess?

Experte A: Es lauft noch in Abstimmungsprozess. Der Vorteil, den wir jetzt haben, es
gibt bei diesem anderen Projekt ein Fiithrungsteam. Da sind drei Leute involviert und
da bin ich auch mit dabei. Von daher habe ich sowieso dann immer die Information,
was jetzt gerade in diesem von statten geht. Und ich kann mich ja direkt mit dem
Produktionsleiter unterhalten, weil der Produktionsleiter ist der, der das Projekt ma-
naget, bei uns im Haus.

Interviewer: Also das IT- Projekt ist dann nur eines von mehreren Initiativen, die in
diesem Projekt dann auch bearbeitet werden?

Experte A: Genau.
Interviewer: Wie sieht denn ihr weiterer Zeitplan aus?

Experte A: Der Zeitplan ist, wir starten mit der, also die detaillierte Umsetzungsphase
oder Testbetrieb usw. wird Anfang August laufen, also wo wir dann die User drauf
lassen. Das wird so ungefihr vier Wochen dauern. Wo wir dann auch in beiden Sys-
temen arbeiten und ein bisschen weiter entwickeln und dann wird es eine Entschei-
dungsphase geben und dann gibt es die Umsetzung in das echte System. Das wird
September, denke ich, sein. Oktober, November wird dann die Auswertung der Dip-
lomarbeit sein. Das ganze Schriftliche und die Umsetzung. Und die weitere Planung,
wir haben noch nicht ganz detailliert geplant, also so wochenweise oder projektmé-
Big, das haben wir noch nicht. Wir haben nur einen groben Zeitplan gesetzt.

Interviewer: Sind dann nachher auch Implementierungsaktivititen geplant, also dass
man die Mitarbeiter schult, man sucht Key- User aus? Machen sie so etwas norma-
lerweise?
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Experte A: Ja, dass miissen wir machen, bei so einem System, natiirlich. Ich denke
wir werden ein oder zwei Leute aus dem Produktionsbereich jetzt schon mal fiir die-
sen Demobetrieb herausnehmen. Wir werden den einen vielleicht auf Eines oder bei-
de auf beide Systeme setzen und einfach mal die Leute dann vom Handling her ver-
gleichen lassen. Was ist jetzt besser. Man muss natiirlich gucken, wen man da nimmt.
Da kann man also nicht den ganz unbedarften User ransetzen. Da muss ich mit unse-
rem Produktionsleiter noch einmal abstimmen, wie wir das am besten machen.

Interviewer: Wir haben uns im Rahmen der Diplomarbeit ja auch Gedanken gemacht,
welche Kriterien wir da auswihlen kdnnten, wonach man solch ein System analysie-
ren konnte und dazu ist uns wichtig, in wie fern dies praxisrelevant ist. Wir kdnnen
uns immer unseren Kopf machen, aber die Frage ist nun, inwiefern es Ihre Belange
betrifft. Da wire ein Vorschlag von unserer Seite, das man, wenn das soweit fertig ist,
dieser Katalog, dass wir Thnen den zuschicken koénnen und sie vielleicht sagen, wel-
che dieser Kriterien haben sie berticksichtigt in ihrem Auswahlprozess, welche halten
sie fiir absolut nicht sinnvoll und welche konnten sie sich trotzdem vorstellen, die sie
selbst nicht beachtet haben.

Experte A: Ja, konnen wir gerne machen. Natiirlich.
Interviewer: Herr Experte B, ist es in diesem Zusammenhang auch moglich diese An-
forderungsliste von Thnen einmal einzusehen, die aus dem Produktionsbereich kam,

die wahrscheinlich gerade bei Ihnen auf dem Tisch liegt?

Experte B: Ich sage mal so, so mit den Interna, die hier stehen, wiirde ich das ungern
machen. Vielleicht konnen wir das ein bisschen anders aufbereiten.

Interviewer: Das wire gut, mich interessiert da auch nicht jede Kleinigkeit, sondern
eher diese tibergeordneten Themen, die da angefiihrt werden. Ansonsten wiirden wir
Thnen diese Liste zukommen lassen. Herr Experte B, sollen wir die an sie schicken
oder an den Herrn Experte A?

Experte B: Das konnen sie sich frei aussuchen. Der Herr Experte A ist im Moment
derjenige der hautnah immer daran arbeitet, von daher wire das auch in ihrem Sinne.

Interviewer: Ansonsten danke ich Thnen fiir das Gespréch.

Verabschiedung.
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Anhang 4: Evaluationsbogen — Template

Visualisierungsmoglichkeit

Gewichtung| Soll- Ist- Gewichtung
Anforderungskriterium Gewichtung| IT- Losung | IT- Losung | IT- Losung
1 2 3
Wissenssuche
Suchméglichkeiten
Wissensprésentation

Wissenspublikation/ Strukturierung
Ideenorientierung/ Generierung

Ablagemoglichkeit

Redundanzfreiheit

Wissensbeschaffung/ Integration
Wissensidentifikationsméglichkeit

Wissenskommunikation/ Kooperation
Kommunikationsmdglichkeit

Wissensvermittlung
Workflowunterstiitzung

Verwaltung
Administrationsméglichkeit

Integration
Geschiftsprozessintegration

Allgemeine Integrationsfihigkeit

Schnittstellentechnik

Datenaustauschméglichkeit

Datenintegrationsméglichkeit

Kommunikation (LAN, WAN, Internet)

Aufbau/ Architektur
Modularitt

Systemkonzept

Standards

Systemunabhéngigkeit

Dezentraler Datenzugriff

Sicherheit
Datenschutz & Datensicherheit

Betriebssicherheit

Robustheit

Zuverlissigkeit

Leistung
Effektivitit

Effizienz

Benutzeraspekte
Look & Feel

Customizing

Benutzerfreundlichkeit

Erlernbarkeit

Navigation

Wartung
Wartbarkeit

Service allgemein
Testversion

Helpdesk- Service

Wartungsvertrag

Dokumentation

Schulungen

Reputation des Anbieters
Referenzen

Marktanteil im Segment

Versionierung

Anzahl der Installationen

Einmalige Kosten
Anschaffungskosten inklusive einmaliger
Lizenzgebiihren

Installation und Anpassung

Schnittstellenkosten zu Altsystemen

Schulungskosten

Laufende Kosten
Wartungskosten

Unterstiitzungskosten des laufenden
Betriebes

| PunkteSumme | [ [ [ | | | |
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