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Management von Wissen ist mehr
als Management von Information

Das Kapital vieler moderner Unternehmen
liegt heutzutage ilen Kompetenzen ihrer
Mitarbeiterund — nochentscheidender — in
deren Fahigkeiten, ihre Kompetenzen nicht
nur individuell, sondergemeinsam zu nut-
zen. Mit Hilfe von Einsichten, Erfahrungen
und erprobten Vorgehensweisen werden
anstehende Problemerkannt, L&sungen
gezielt entwickeltund die sich stellenden
Aufgaben konnen erfulitverden. Jemehr

es gelingt, diese Erfahrungeowohl Gber
rdumliche als aucheitliche Distanzerhin-
weg fur alleMitarbeiter gezielt bereitzuhal-
ten, destoeffektiver und schneller kénnen
Unternehmen auf die dynamische Entwick-
lung desMarktesreagierenDas gemeinsa-
me Wissen eines Unternehmens zu sam-
meln sowie koordiniert fortzuentwickeln
und weiterzuverbreiterund unternehmens-
weit verfligbar zihalten stelltsich alsAuf-
gabedes Wissensmanagememtar. Dazu
gehort es auchgen gesamten Umgang und
die Fortentwicklung des Wissens aus der
Perspektive des Unternehmens systematisch
fur die Zukunft zu planen.

Informations- und Kommunikation-
stechnologie stellfir die unternehmens-
weite Verteilungund zeitibergreifend&/er-
fugbarkeitvon Wisseneine entscheidende
Basis dar.EDV-basierte Datenhaltung zur
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Bereitstellungund Sicherung von Informa-
tionen bleibt dabenur eine Komponente.
Entscheidend ists, wie die Verwendung
der Informationen zur Erfillung voAuf-
gaben und Produktion von Lésungen unter-
stlitzt und organisieswird. Macht mansich
diese Unterscheidungon Daten, Informa-
tionen und Wissen klar (siehe nebenstehen-
den Kasten), so wird deutlichdaR Wis-
sensmangement weit Ubdas herkdmmli-
che Informationsmanagement hinausgehen
mulf3.
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DEFINITIONEN

Zur Unterscheidung von Daten, Informatjon
und Wissen:

Daten sind nicht interpretierte Zeichgn
und Symbole.Daten haben keineimma-
nenteBedeutung.(z.Bdie Zeichenfolge i
einer Tabelle: ,1 DM")

Informationen sind Datengdie durch
die Interpretation deZeichen miteiner Be
deutung versehesind. (z.B. Grolen |
einer Tabelle:Der Wert, den man einef
Mark beimif3t.)

Durch Wissen wird Daten eine Bs
deutung zugeordneind somit aus Dater
Informationen erzeugt. Hinzukommt die §us
dem Wissen gemeinsame resultiererjde
Handlungsfahigkeit: auf der Basis der (In-
formationen kdnnen  Schluf3folgerungen
gezogen werden und sigigene Aktivitate
anschliel3en. Wissen umfal3t alde fir
wahr und richtig gehaltenenEinsichten|
Erfahrungen und Vorgehensweiseziner
Person (z.B. Fleine Markkannman ..
kaufen.) und von Gruppen. Wissest ein
entscheidendes Elememhit dessenHilfe
kooperatives Arbeiten koordiniert wird.
Unter den Bedingungen eines erfolgreichen

—

Wissensmanagements reprasentiert Wigsen

nicht nur individuelles, sondergemeinsa
mes Verstandnis vo#ielen und LOsungs
maoglichkeiten.

Wissensmanagement erfordert
umfassende Konzepte

Das Wissensmanagement verbindet daher
vielerlei Konzepte,Verfahrenund Techno-
logien zu einenKonzept der Organisation-

sentwicklung. Dabei stehen iminzelnen
folgende Aufgaben im Vordergrund:

e Vermittlung von Wissen

* Produktion und Weiterentwicklung
von Wissen

e Suchen und Ordnen von Wissen

+ Extraktion von Informationen zur
Wissensentwicklung

» Erhebung, Analyse und Planung der
Wissensentwicklung

Informationen sind autechnischemWege
zwar speicherbar und vermittelbar, wodurch
eine wichtige technologischdasis von
Wissensmanagement moglictt. Es kann
jedoch keine ausschliel3lich technische L6-
sung desWissensmanagementgeben, da
die zugrundeliegenden Erfahrungen und das
zu unterstitzende Expertentum dditar-
beiter in den Vordergrund zu rticken ist. Ein
umfassendes Wissensmanagemsxtiliel3t
daher sicherlich technische informations-
und kommunikationstechnische Ldsungen
ein, besteht abewor allem aus Strategien
des Managements und dérganisation-
sentwicklung, aufdie die technischen L6-
sungen zugeschnitten seirmussen. Eine
Zusammenstellungvon Methoden und
Technologie kann daher keinatlgemein-
glltigen Regelrfolgen, sondermmul3 sich
an der speziellepersonellen, organisatori-
schen, infamationellenund 6konomischen
Ausgangssituation dgsweils zu unterstut-
zenden Unternehmens orientieren..

Eine zentrale Aufgabemles Wissens-
managements ist dabei die Entwicklung
einer wissenszentrierteBtrategie Als Ele-
mente einersolchen Strategie spielen bei-
spielsweisedie Personalentwicklung und
die Qualifizierung eine wichtigeRolle.
Hierdurch wird insbesonderauch eine
Integrationvon organisationsexternen Wis-
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sen mdaglich, was auch durch ddsranzie-
hen externer Experten moglich ist.

Ebenso stellen Organisationsentwick-
lungskonzepteeine wichtige Komponente
im Rahmernvon Wissensmanagementstrate-
giendar. Haufig lassesich innovative Or-
ganisationsansatze (Kontinuierliche Verbes-
serung, Total Quality Managementtc.)
direkt auch als Methodedes Wissensma-
nagements begreifen.

Komponenten des
Wissensmanagements

Das Wechselspietwischen Technolo-
gie und Organisationskonzeptewird am
Beispiel der Geschéftsprozel3optimierung
und der  zugehorigen  Workflow-
Technologie deutlichDieser Ansatavurde
insbesondere im Zusammenhami dem
Business ProcedReengineering diskutiert.
Hier werdendie zur Erreichung deUnter-
nehmensziele praktizierterGeschéaftspro-
zesse betrachteDazu kann es hilfreich
sein, die gangige Praxis im Unternehmen zu
erheben und die Geschéftsprozesse in Form
von Diagrammen zu modellieren. Implizites
Wissen, das durcldie Erfahrungen jedes
einzelnen Mitarbeitersorhanden istsollte
dabeimit Hilfe der Modelle expliziert und

visualisiertwerden, umden sich anschlie-
Renden Verbesserungsprozel3 zu unterstit-
zen. Die optimierten Geschéaftsprozesse
werden als Workflow auf einem Workflow-
Management-System implementiert. Es
entsteht einfAnwendung,die die Bearbei-
tung von Féllen so steuert, dal? die neu kon-
zipierten Geschaftsprozesse zur Praxis wer-
den. KonsegquentesWissensmanagement
bedeutehier, dal} dieErfahrungendie mit
den neuen Geschaftsprozessgemacht
werden, sich ireiner Fortentwicklung der
Praxis niederschlagerkénnen. Um neue
Erfahrungen und Einsichten schnell einbau-
en zu kdnnen, mussen Mibeiterden Zu-
sammenhang zwischen organisatorischen
Ablaufen und der Workflow-Anwendung
verstehen, damit sie Verbesserungsvor-
schlagegezielt formulieren kénnen. Wenn

die Workflow-Anwendung nicht kontinu-
ierlich fortentwickeltwerden kanngann ist
auch der Fortentwicklunges Wissens zur
Optimierung von Geschéftsprozessen die
Grundlage entzogen. Technologisch sind
dazu flexible Workflow-Systeme wichtig.
Genauso mussen abauch geeignete Orga-
nisationsformen und Vorgehensweisen ge-
funden werden, umdie Flexibilitdt von
Workflow-Anwendungen unddie abtei-
lungsiibergreifende  Fortentwicklung des
Wissens gewahrleisten Abdnnen. Da es
hierzu an praktischen Erfahrungdanhlt,
entwickelt zum Beispiel das BMBF-
geforderte Forschungsprojekt zur
.verbesserung von Geschaftsprozessen
durch flexible Workflow-Management-
Systeme” (Move) geeignetdandlungsan-
leitungen.
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Der Beitrag von
Softwaresystemen

Softwaretechnische Komponenten umfas-
sender Wissensmanagement-Ldsungen er-
weitern oft bestehende, ifinsatz befindli-
che Systemeind nutzen dabei die bereits
existierenden Datenbestande. Unterschied-
lichste Systemtypemind Technologien tra-
gen zur Losung der verschiedenenlalei
gabenbei. Aufgrundder Universalitat der
Aufgabenund Ziele des Wissensmanage-
ments ist es kaurmoglich, eine Liste von
Systemen und Systemtypen zu erstellen, die
alle Aufgaben vollstandig abdeckédnn-
ten. Dennoch scheint eine Reilen Tech-
nologien einen direkteren Bezug zum Wis-
sensmanagement zu besitzen.

Ein einfaches Beispidlir Systeme, die
fur das Wissensmanagement atsitzlich
angesehen werden kdnnen,ds&t Prasenta-
tionssoftware, wie sideute in nahezu je-
dem Office-PaketNIS Powerpoint Adobe
Persuasion Star Impressetc.) vorhanden
ist. Mit solchen Systemen kann bestehendes
Wissen ansprechend dargestellt und prasen-
tiert werden.Dies kann ein wichtiger Beitrag
bei der Vermittiung und Verbreitung von
Wissen sein. Dazu kdnnen auch komplexere
Systeme wie Autorensoftwar&.B. Me-
di8tor, Toolbook oder Authorwarg, auf
deren Basis Computer-Based-Training-
Systeme entwickelt werdekbnnen, Web-
Design-Software NIS Frontpage Adobe
PagemilloderClaris Homepaggeoder neue-
re CSCL-Systeme (Computer Supported
Cooperative Learning.B. CSILE) einge-
setztwerden. CSCL-Systemerlauben da-
bei vor allem auch das kooperative Lernen
in Arbeitsgruppen undlamit auchstéarker
die Wissensentwicklung und -verbreitung
innerhalb eines Unternehmens.

Systemedie die Produktion von Wis-
sen unterstitzen, sind ebenfalls vielfaltig:

Als rein technische Komponente erlaubt
Data-Mining-Technologie das Erkennen
unbekannter Zusammenhangad Abhan-
gigkeiten in grof3en Datenbesténden.

Andere Systeme unterstitzen die Pro-
duktion von Wissen durchiProtokollieren
und Assistiererbei Gruppensitzungen und
Kreativitatstechnikenz.B. DenkZeichnen
IDEGEN ActivityMap oderldeaProcessor
Mit solchen Systemen stehen etwa Ergeb-
nisse von Brainstormingsitzungeirekt im
System zur Verfugung und konnen fir
weitere Schritte genutziverden. Auf der
Basis von bestehenden Informationen kon-
nen auch zu treffende Entscheidungen und
Entscheidungsprozesse unterstitarden.
Beispielefur solche Systeme sifdECIDE
oder derSolutionbuilder

Die Produktion von neuem Wissen
kann sicherlich selten vom Ordnand Be-
reitstellen von Wissengetrennt werden.
Umfassende Unterstitzurigeten zurZeit
Systeme,die bei der Strukturierungeine
starke Teilnahme des Nutzers erfordern.
Der Nutzer stellt demSystem aktiv sein
Wissen zur Verfigung und sortiert es in
entsprechende ,Schubladen®, wo es an-
schlie3end zur Verfugung stefz.B. Win-
cite oderE@SY)

Ein vielversprechender neueinsatz
greift auf Expertensystem-Techniken zurick
und sortiertbestehende Informationen au-
tomatisch ein, die beispielsweise bei der
Nutzung von E-Mail-Systemen bilateral
produziertwerden.Die Informationenkon-
nen derart vorstrukturiert werden, dafld damit
zu einemspateren Zeitpunkvon anderen
Nutzern die erzeugteBrgebnisse verwen-
det werden konnen (Forschungsprototyp
GIMME). Solche Systeme kommen mit
wesentlich geringerem Aufwand seitens der
Nutzer aus.
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Document-Systeme, Groupware und
Inter-/Intranet,die als solche bereitsinen
wichtigen Beitrag zum Wissensmanagement
liefern kdnnen, bilden auch eine wichtige
Basis fur weitergehende Wissensmanage-
ment-Systeme, da sich in demrarbeiteten
elektronischen Dokumenten bereitgel
Wissen widerspiegeltViele Produkte ver-
suchen beispielsweise das unterschiedli-
chen Dokumenten expliziert&V/issen zu
erganzenund zu strukturierengrapeVINE
for Notesoder Knowledgervon Knowled-
ge Associatesdeispielsweise setzen dazu
auf Lotus Notesauf. Solche Systeme kann
mansich leicht auchgekoppeltmit anderen
Document-Systemen, Data-Warehouses
oder Qualitatsmanagement-Systemeaor-
stellen.

AnswerGarderals anderes Beispiel er-
ganzt eine WWW-basierte Suche in struktu-
rierten Fragen undAntwort-Sammlungen
um Nachfragen per E-Mail. EiRroblem,
das mittels der vorhandenen Antworten
nicht zu I6sen ist, wird durch das System an
einen Experterdes Themenkreises weiter-

geleitet.Die Frage unddie gegebenen Ant-
worten werden anschlieend wiederum in
die bestehende Struktur integriert.

Personlicher Mehraufwand
und Nutzen entscheidet Uber
Erfolg

Der Einsatz der erwahnten Softwaresysteme
hat eine mdglichst effektiveind effiziente
Umgebung fur dasWissensmanagement
zum Ziel. Der zuséatzliche Aufwand, den ein
Mitarbeiter hat, um Wissen fiimdere be-
reitzustellen, soll méglichst geringehalten
werden.Der personliche Nutzen hingegen,
also dasrfolgreiche Erkennennd Benut-
zen bereits bestehend®@fissens,soll mog-
lichst hochsein. Beide i&le beider Ent-
wicklung einer  Wissensmanagement-
Umgebung sind entscheidende Faktoren fur
die Akzeptanz beden Nutzern undsomit
ausschlaggebend fur den letztlichen Erfolg.
Die Architektur fur eine Wissensinfra-
struktur sollte sich deshalb durch zven-
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trale Eigenschaften auszeichn&nm einen
sollten die Systemteile moglichst nahtlos
miteinander gekoppelsein. Zum anderen
sind Aufgaben der Strukturierunges Wis-
sens moglichst stark technisch zu unterstit-
zen. Dazu kdonnen Informationen aalbag-
lichen Aufgaben, wiedem Nachfragen per
E-Mail oderdem Ausfullenvon Formula-
ren, protokolliert und durchAnreicherung
mit wissensrelevanten Inhaltéiar die spa-
tere Nutzung aufbereitetwerden. Dabei ist
es wichtig, daR standiQuerverweise zwi-
schen deneinzelnen Teilen betrieblichen
Wissens mdglichst automatisch erkannt und
dokumentiert werden.

Man sollte dabei versuchen, einen ent-
scheidenden Schritt Gber die blofRe Speiche-
rung undVervielfaltigung von Informatio-
nen hinauszugehen. Esicht nichtaus, die
nackten Daten zur Verfigung zu stellen.
Vielmehr sollte auf diejenigen Personen
verwiesen werden, die die Erfahrungen und
dasExpertentum zur Interpretation der Da-
ten besitzenEin erster Schritt in Richtung
einer technischerinfrastruktur, die dem
Wissensmanagement entgegenkommt, be-
steht in der Erganzung der vorhandenen
Datenbestande: DurcHinweise auf dazu-
gehdrige Ansprechpartner zugrundeliegende
Wissen im Unternehmen evfligbar. Da-
durch wird das Wissen der einzelriditar-
beiter — das Kapital des Unternehmens — flr
alle kontinuierlichund umfassend verfiig-
bar.

Projekte, und

Produkte

ActivityMap: http://www.timesystem.com/
Adobe Persuasion, Adobe Pagemill:
http://www.adobe.com/

AnswerGarden:
http://www.ics.uci.edu/~ackerman/
Authorware: http://www.macromedia.com/
Claris Homepage: http://www.claris.de/
CSILE: http://csile.oise.on.ca/intro.html
Decide: http://www.jbfa.com/decide.html
Decision Manager:
http://www.shoal.net.au/~mmueller/product
s.htm

DenkZeichnen:
http://ourworld.compuserve.com/homepage
s/schmidt_colleg/

E@SY: http://www.bestanswer.com/
GIMMe: http:/Aww-
I3d.cs.colorado.edu/~stefanie/GM_Info.ht
mi

grapeVine for Notes: http://www.gvt.com/
IdeaProcessor:
http://ideaprocessor.citi.doc.ca/

IDEGEN: http://www.cac-research.com/
Knowledger:
http://www.knowledgeassociates.com/
Lotus Notes: http://www.lotus.com/
Medi8tor: http://mwww.mwin.com/

Move: http://www.do.isst.fhg.de/move/
MS Powerpoint, MS Frontpage:
http://www.microsoft.com/
SolutionBuilder/Publisher:
http://www.primus.com/

Star Impress: http://www.stardiv.de/
Toolbook: http://www.asymetrix.com/
Wincite: http://www.wincite.com/

Prototypen



