1 Einleitung

1.1 Ausgangssituation

Wissen ist von zunehmender Bedeutung fiir die inner- und iiberbetriebliche Leis-
tungserstellung, da:

e immer kurzlebigere, anspruchsvollere und individualisiertere Produkte und
Dienstleistungen einen erhohten Wissensbedarf erzeugen und damit eine
bessere Wissenslogistik (Qualitidt, Addquanz und Schnelligkeit der Kreati-
on und Bereitstellung des benotigten Wissens) erfordern;

e im Zuge der durch immer leistungsfiahigere Informations- und Kommuni-
kationstechnologien ausgeldsten Globalisierung und gleichzeitigen Spezia-
lisierung der Marktteilnehmer das Maf} und der Bedarf an Vernetzung und
damit auch an Wissensaustausch zunimmt (vgl. [Picot et al. 1996]);

e der Anteil an geistiger Arbeit von Menschen gegeniiber dem an korperli-
chen Arbeit bei dem derzeit stattfindenden Ubergang vom Industrie- zum
Informationszeitalter steigt (vgl. [Drucker 1993, 8], [Tapscott 1995, 7]).

Im Rahmen dieser Entwicklungen nimmt die Bedeutung der aktiven Forderung
und Gestaltung der Wissenskreation, der Wissensfliisse und der Wissensnutzung
als Wettbewerbsfaktor zu. Die diesbeziiglichen Konzepte und Losungen aus Wis-
senschaft und Praxis werden heute giingigerweise unter dem Begriff des Wissens-
managements zusammengefasst (vgl. z.B. [Probst et al. 1997], [Willke 1998]).
Dabei hat Wissensmanagement verschiedene Aspekte wie beispielsweise Ge-
schiftsstrategie, Mitarbeiterfiihrung, Aufbau- und Ablauforganisation, Psycholo-
gie des Individuums, soziale und kulturelle Integration entsprechender Wissens-
management-Strukturen oder Informationssysteme.

In dienstleistungsorientierten Organisationen, mit denen sich dieses Buch im
Schwerpunkt beschiftigt, ist der Anteil geistiger im Verhiltnis zu dem korperli-
cher Titigkeiten besonders hoch. In Banken, Versicherungen, Beratungsunter-
nehmen, Rechtsanwaltskanzleien oder Universititen spielen die korperliche Leis-
tungskraft und Geschicklichkeit eine stark untergeordnete Rolle, wihrend die
durch langjdhrige Ausbildung und Erfahrung gebildete intellektuelle Leistungsf-
higkeit dominierendes Kriterium fiir Einstellung, berufliche Bewidhrung und Fort-
kommen ist. In diesen Organisationen ist Wissen hiufig nicht nur notwendige
Voraussetzung fiir die Herstellung eines Produktes oder die Erbringung einer
Dienstleistung, sondern ist wesentlicher oder gar ausschlieBlicher Bestandteil von
Produkten oder Dienstleistungen selbst. Eine Begriindung zur Vergabe oder Ab-
lehnung eines Kredites, eine Beschreibung und Erlduterung von Versicherungs-
bedingungen, ein Konzept zur strategischen Neu-Ausrichtung eines Unterneh-
mens, ein Rechtsgutachten oder eine universitire Vorlesung basieren auf
umfinglichem, in ihnen verarbeitetem Wissen. Sie stellen durch Re-Kombination
von Existierendem und das Hinzufiigen von neu geschopften Bestandteilen selbst
in Summe oft neues Wissen fiir ihre jeweiligen Adressaten dar. Wihrend sich die
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Hersteller physischer Giiter beispielsweise durch Funktionalitit, Gebrauchswert,
Bedienbarkeit, Design oder Langlebigkeit ihrer Erzeugnisse im Wettbewerb be-
haupten miissen, werden Produkte und Dienstleistungen mit Wissen als zentralem
Bestandteil an Verstindlichkeit, Aktualitit, Addquanz, Neuigkeitsgehalt oder An-
wendbarkeit gemessen. Um in den letztgenannten Kategorien bestehen zu konnen,
ist beispielsweise eine umfangreiche Logistik zur Beschaffung, Verteilung und
Anwendung von Informationen als Grundlage von Wissen ebenso notwendig wie
die organisatorische Forderung und informationstechnische Unterstiitzung des
Wissensaustausches oder die dauerhafte Weiterbildung der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter'. Insgesamt treten in dienstleistungsorientierten Organisationen mit
wissensbasierten oder vollstindig aus Wissen bestehenden Produkten und Dienst-
leistungen viele der generell beobachtbaren Herausforderungen des Wissensma-
nagements besonders deutlich hervor.

Sobald mehrere Personen mittelbar oder unmittelbar an der Erstellung eines
Produktes oder einer Dienstleistung beteiligt sind, miissen sie ihr auf diese Erstel-
lung gerichtetes Wissen austauschen, um zu einem gemeinsamen Ergebnis kom-
men zu konnen. In kleinen Gruppen, die gemeinsam an einem Ort titig sind, findet
diese elementare Titigkeit des Wissensmanagements im personlichen Kontakt
durch direkte Kommunikation und durch Arbeit an gemeinsamen Objekten wie
Dokumenten oder Zeichnungen statt. In groBen und verteilten Organisationen ist
die hierfiir notwendige ortliche und zeitliche Nihe jedoch hiufig nicht gegeben.
Hier kommen traditionelle technische Hilfsmittel wie Telefon und Fax, aber zu-
nehmend auch Informations- und Kommunikationssysteme® wie beispielsweise
Groupware-Plattformen zur Uberbriickung von ridumlichen und zeitlichen Distan-
zen beim Wissensaustausch zum Einsatz. Je grofler und verteilter Organisationen
sind, desto hoher ist der mogliche Beitrag von Informationssystemen (IS) zu ei-
nem effektiven und effizienten Wissensmanagement.

Durch die starke Verbreitung der Nutzung des Internet und insbesondere des
World Wide Web sind in den letzten 10 Jahren neuartige oder stark verbesserte In-
formationssysteme entstanden, welche die Hoffnung auf eine umfinglichere und
komfortablere Unterstiitzung von Wissensmanagement in einem verteilten Umfeld
nihren. Beispiele fiir solche IS sind Portale, Suchmaschinen, Chat-Werkzeuge o-
der Content-Management-Systeme.

Vor diesem Hintergrund befasst sich das vorliegende Buch am Beispiel dienst-
leistungsorientierter Organisationen mit der Frage, wie Wissensmanagement wir-
kungsvoll mit Informationssystemen unterstiitzt werden kann.

Im Weiteren wird aus Griinden der Vereinfachung und der verbesserten Les-
barkeit jeweils nur die maskuline Form verwandt. Gemeint sind aber jeweils
gleichermallen weibliche wie minnliche Mitarbeiter, Rollentriger etc.
Aufgrund der zunehmenden Konvergenz zwischen Informations- und Kommu-
nikationssystemen werden diese im Folgenden der Einfachheit halber unter
dem Begriff ,Informationssysteme (IS)’ zusammengefasst.
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1.2 Ziele und Forschungsfrage

Wissensmanagement und die es unterstiitzenden Informationssysteme, im Weite-
ren Wissensmanagement-Systeme (WMS) genannt, sind seit mehreren Jahren Ge-
genstand von wissenschaftlicher Forschung, von Produktentwicklung durch Soft-
ware-Héuser und von Implementierungen in Organisationen. Die in den Praxis-
fillen des vorliegenden Buches gemachten sowie in den Untersuchungen anderer
Autoren beschriebenen Erfahrungen und Erkenntnisse zeigen jedoch, dass die Un-
terstiitzung von Wissensmanagement durch Informationssysteme noch in einem
frithen Stadium ist (vgl. auch Abschnitt 3.3.5, S. 91). Bei der Analyse der Aus-
gangssituation in den untersuchten Organisationen traf der Autor jeweils mehrere,
isolierte Informationssysteme mit sehr unterschiedlichem Grad der Unterstiitzung
von Wissensmanagement an. In keiner der Organisationen fanden sich durchgén-
gige, prozessorientierte Wissensmanagement-Systeme, entsprechend hoch waren
einerseits Unzufriedenheit und andererseits Anforderungen der befragten Mitar-
beiter (vgl. Abschnitt 2.6, S. 47). Diese beobachteten Herausforderungen stellen
als Praxisliicke den Ausgangspunkt fiir das vorliegende Buch dar.

Die theoretischen Grundlagen bieten zahlreiche, fundierte Beschreibungs- und
Erkldrungsansitze fiir Wissen als Grundlage einerseits und fiir Wissensmanage-
ment als Anwendungsgebiet mit jeweils unterschiedlicher Ausrichtung auf strate-
gische, organisatorische und soziale Aspekte andererseits. Auf informationstech-
nischer Ebene finden sich grundlegende Ansitze fiir Wissensspeicherung und
-verarbeitung. Im Bereich der Informationssysteme existieren deutlich divergie-
rende Modelle fiir WMS, die jeweils aus verschiedenen Blickwinkeln ausgewéhlte
Bestandteile und Funktionalititen beschreiben. Es fehlt jedoch eine umfassende
und integrierte Architektur (vgl. Abschnitt 3.4.7, S. 113). In dem Mangel an einer
solchen integrierten WMS-Architektur sieht der Autor die forscherische Liicke, zu
deren SchlieBung er mit diesem Buch beitragen will.

Gemail der doppelten Zielsetzung der von [Ulrich 1984, 168] formulierten an-
gewandten Betriebswirtschaftslehre strebt der Autor erstens einen Beitrag zum
theoretischen Erkenntnisfortschritt im Hinblick auf die Unterstiitzung von Wis-
sensmanagement durch Informationssysteme und zweitens die Formulierung prak-
tisch umsetzbarer Handlungsleitlinien an.

Das vorliegende Buch befasst sich daher mit dem umfassenden und integrierten
Einsatz von Wissensmanagement-Systemen. Dabei wird Wissensmanagement
nicht als Selbstzweck verstanden, sondern als Unterstiitzungsfunktion fiir die ef-
fektive Gestaltung und Ausfithrung von Geschiftsprozessen in Organisationen.
Somit miissen auch Wissensmanagement-Systeme gezielt an den Anforderungen
der Geschiftsprozesse der jeweiligen Organisation ausgerichtet werden. Diese An-
forderungen stammen im Grundsatz aus der Geschiftsstrategie einer Organisation,
da diese die fiir die Zielkunden zu erstellenden Produkte und Dienstleistungen be-
schreibt und somit den Rahmen fiir die operativen Tétigkeiten in den Geschifts-
prozessen vorgibt. Daher miissen sich auch die Wissensmanagement-Systeme in
letzter Konsequenz an den strategischen Vorgaben einer Organisation orientieren
und zu deren Erfiillung beitragen. Aus diesem Grunde wihlt dieses Buch einen
umfassenden Ansatz, der Strategie und Prozesse fiir die Gestaltung von Informati-
onssystemen beriicksichtigt.
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Forschungsfrage
Die bis hierher beschriebenen Beobachtungen fiihren zu folgender Forschungsfra-

ge:

"Wie sind Informationssysteme fiir Wissensmanagement (Wissensmana-
gement-Systeme, WMS) zu gestalten und zu integrieren, um betriebliche
Prozesse wirkungsvoll zu unterstiitzen?"

Zur Prizisierung kommen folgende Unterfragen hinzu:

Was sind die notwendigen Funktionalititen von WMS? Wie kon-
nen diese Funktionalititen aus Strategie und Geschiftsprozessen
von Organisationen abgeleitet werden?

Wie konnen die zu diesen Funktionalitidten gehdrenden Informa-
tionssystemkomponenten wirkungsvoll integriert werden?

Wie sind Rahmenbedingungen fiir den erfolgreichen Einsatz von
WMS zu gestalten?

Wo liegen die Grenzen der Unterstiitzung von Wissensmanagement
durch Informationssysteme?

Fokussierung

Die Forschungsfrage ist zundchst offen gestellt. Um das damit angesprochene,
weite Themenfeld im Rahmen des vorliegenden Buches handhabbar zu machen,
hat der Autor folgende Fokussierungen vorgenommen:

Die in den Praxisfillen beobachteten Unternehmen und deren untersuchte
Geschiftsprozesse haben gemeinsam, dass es sich um Biirotdtigkeit in
dienstleistungsorientierten Organisationen handelt. Daher sind die im Wei-
teren vorgestellten Beobachtungen zunéchst nur fiir diesen Anwendungs-
kontext giiltig. Eine Ubertragbarkeit auf andere Anwendungsfelder scheint
aufgrund des Studiums von z.B. [Heckert 2002] grofBtenteils moglich, muss
aber noch durch weitere Untersuchungen validiert werden.

Eine betriebswirtschaftlich orientierte Anwendungsarchitektur kann auf
den vier Ebenen Strategie, Prozesse, Informationssysteme und Informati-
onstechnik beschrieben werden. Das vorliegende Buch diskutiert grundle-
gende Aspekte von Strategien fiir Wissensmanagement, legt den Schwer-
punkt allerdings auf die Ebenen Prozesse und Informationssysteme. Auf
der Ebene der Informationstechnik (z.B. Hardware, Netzwerk-Infrastruk-
tur) stellen die hier beschriebenen Konzepte und Losungen keine iiber den
derzeitigen Stand der Technik hinausgehenden Anforderungen, weshalb
auf eine Darstellung dieser Ebene vollstindig verzichtet wird.

Die in Kapitel 4 (S. 117) eingefiihrte Architektur gibt im Sinne eines Ges-
taltungsmodells Leitlinien und Empfehlungen fiir Entwurf und Implemen-
tierung von umfassenden, integrierten Wissensmanagement-Systemen
(WMS) auf Basis der Erkenntnisse aus den vorgestellten Praxisfillen. Da
in die Definition dieser Architektur theoretische Grundlagen ebenso wie
die Analyse existierender Modelle fiir WMS in Theorie und Praxis einflos-
sen, kann sie auch als Beschreibungsmodell fiir die Funktionalititen von
WMS oder fiir die Strukturierung, die Analyse und den Vergleich von
WMS eingesetzt werden.
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e Das vorliegende Buch stellt an geeigneter Stelle exemplarisch Architektu-
ren und Funktionalitdten kommerzieller WMS vor. Auf eine umfassendere
Darstellung und den Vergleich solcher Systeme verzichtet der Autor auf-
grund der Kurzlebigkeit solcher Informationen und verweist auf einschlé-
gige Studien.

e  Geschiftsprozesse aus dem Customer Relationship Management und ande-
ren in den Fallstudien beobachteten Bereichen werden nur insoweit darge-
stellt, als es fiir die Ableitung von Anforderungen und den Einsatz von
WMS erforderlich ist.

e Das Vorhandensein einer Geschiftsstrategie mit Geschiftsfeldern, Kern-
kompetenzen, Vision, strategischen Zielen etc. wird als gegeben vorausge-
setzt und daher auf die Verfahren ihrer Entwicklung nicht eingegangen.

1.3 Aufbau und Ergebnisse

Das vorliegende Kapitel definiert die Aufgabenstellung und beschreibt das Um-
feld, in dem dieses Buch entstanden ist. Die verwendete Forschungsmethode ist in
Anhang A.1 (S. 311) erléutert.

Das folgende Kapitel 2 untersucht die Ausgangssituation in ausgewéhlten Pra-
xisfdllen und isoliert daraus einerseits Treiber, die zum Start von Wissensmana-
gement-Projekten gefiihrt haben und andererseits Herausforderungen zum Beginn
dieser Projekte. Im Vergleich zwischen Ist-Situation und Anforderungen an Wis-
sensmanagement wird dabei die praktische Liicke fiir das vorliegende Buch her-
ausgearbeitet.

Kapitel 3 beginnt zunichst mit der Beschreibung von grundlegenden Begriffen
im Kontext der Aufgabenstellung. Daran schlieft sich die Aufarbeitung einschlé-
giger Literatur zu Wissen an, auf deren Basis der Autor ein erweitertes Modell fiir
Wissensaustausch entwickelt. Dieses Modell liefert den Ordnungsrahmen zur fol-
genden Vorstellung und Diskussion von verschiedenen Ansitzen fiir Wissensma-
nagement sowie von Modellen fiir WM-Systeme aus Wissenschaft und Praxis.
Auf dieser Basis wird zum Ende des Kapitels die forscherische Liicke konkreti-
siert.

In Kapitel 4 adressiert der Autor diese Liicken, indem er einen Vorschlag fiir
eine Architektur fiir integrierte Wissensmanagement-Systeme herleitet und zu-
néchst im Uberblick beschreibt. Im Anschluss wird diese Architektur auf den E-
benen Strategie, Prozesse und Systeme detailliert dargelegt und jeweils mit An-
wendungsbeispielen und -fillen aus der Praxis illustriert. Es folgen Empfehlungen
fiir die organisatorische und kulturelle Einbettung von WM-Systemen auf Basis
dieser Architektur, fiir das Vorgehen bei der Implementierung solcher Systeme
sowie fiir die Abschétzung ihres Nutzens.

Kapitel 5 vertieft nochmals besonders den Aspekt der Integration der Ebenen
Strategie, Prozesse und Systeme (vertikal), der Komponenten von WM-Systemen
(horizontal) sowie der Verbindung iiber die Grenzen von Organisationen hinweg
(interorganisational).
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SchlieBlich beschreibt Kapitel 6 die Ergebnisse und Erkenntnisse zum Ende des
Forschungsprojektes zunéchst einzeln fiir jeden Praxisfall und anschliefend in ei-
ner vergleichenden Zusammenfassung.

Den Abschluss bilden die Zusammenfassung des theoretischen und praktischen
Beitrages dieses Buches sowie ein Ausblick auf mogliche Weiterentwicklungen in
Kapitel 7.

Die folgende Abbildung 1 fasst den Aufbau des vorliegenden Buches zusam-
men.

1. Einleitung:

Aufgabenstellung, Rahmen und Forschungsmethode

2. Praxisfalle:

Treiber und Herausforderungen in der Ausgangssituation
= praktische Liicke

3. Grundlagen:
« Wichtige Begriffe
 Epistemologische Grundlagen zu Wissen <
« Erweitertes Modell fiir Wissensaustausch N
» Ansitze fiir Wissensmanagement und Modelle fiir WM-Systeme
=> theoretische Liicke

4. Architektur fiir integrierte WM-Systeme:

* Herleitung und Meta-Modell
> « Architektur im Uberblick
« Detaillierung der Ebenen Strategie, Prozesse und Systeme <
- .o N
* Wissensmanagement-Organisation und -Kultur
* Handlungsempfehlungen zur Umsetzung der Architektur
« Abschatzung von Nutzenpotenzialen

\ /

5. Integration von WM-Systemen:

N
> + Entlang der Ebenen (vertikal)
~1 *+ Zwischen den Komponenten (horizontal)
« Zwischen Organisationen (interorganisational)

6. Praxisfalle:
Ergebnisse und Erkenntnisse in der zweiten Erhebung

S

g 7. Zusammenfassung:

» Theoretischer und praktischer Beitrag
« Weiterfithrende Fragestellungen

Abbildung 1: Aufbau des Buches im Uberblick
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1.4 Adressaten und Einsatzbereiche

Der Autor mochte mit diesem Buch einen theoretischen und einen praktischen
Beitrag zur Titigkeit folgender Adressaten leisten:

e Forscher und Verantwortliche aus dem Bereich Wissensmanagement all-
gemein finden eine Ergénzung zu strategisch und organisatorisch ausge-
richteter Literatur, indem sie hier Anregungen und Gestaltungsrichtlinien
fiir Wissensmanagement-Systeme (WMS) auf Basis theoretischer Grundla-
gen und deren Anwendung und Validierung im Zuge umfangreicher Beo-
bachtung und Erfahrung in Praxisfillen erhalten. Die summarischen Er-
kenntnisse des vorliegenden Buches stellen fiir sie eine Erginzung und
Weiterentwicklung bestehender Forschung dar.

e WMS-Forschern und -Analytikern konnen die Analyse von Anforderungen
und existierenden Modellen ebenso wie die vorgeschlagene WMS-Archi-
tektur als Grundlage fiir eigene Fallstudien sowie fiir den Vergleich von
WMS dienen.

e  Gestalter von WMS erhalten aus Praxisfillen und Literatur eine fundierte
Ubersicht iiber Anforderungen an solche Systeme. Aus der Vorstellung und
Bewertung von Modellen fiir WMS sowie dem vom Autor formulierten
Vorschlag fiir eine umfassende WMS-Architektur konnen sie Anregungen
fiir ihre eigenen Entwurfs- und Implementierungsarbeiten beziehen.

e Forscher und aktive Anwender von WMS konnen die in den jeweiligen Or-
ganisationen eingesetzten WMS anhand der vorgestellten WMS-Architek-
tur iiberpriifen und auf Basis der beschriebenen Erkenntnisse gezielt wei-
terentwickeln.

e  Kiinftigen WMS-Anwendern bieten sich Fallstudien, WMS-Architektur und
summarische Erkenntnisse als Grundlage zur Orientierung an, um einen
Einstieg in das Themengebiet zu finden und kritische Erfolgsfaktoren fiir
eine WMS-Einfiihrung kennenzulernen.

e Allgemein an Wissensmanagement Interessierten kann das vorliegende
Buch zum vertiefenden Studium von Moglichkeiten der Unterstiitzung von
Wissensmanagement durch integrierte Informationssysteme dienen.

1.5 Einordnung des Buches

Dieses Buch entstand in der ersten Phase wihrend der Titigkeit des Autors als
Gesamtprojektleiter fiir Wissensmanagement bei PricewaterhouseCoopers Deut-
schland in den Jahren 1998 bis 2000. Die zweite Phase bildete in den Jahren 2000
bis 2002 das Kompetenzzentrum Customer Knowledge Management (CC CKM)
des Forschungsprogramms ,,Business Engineering Universitdt St. Gallen® (BE
HSG) am Institut fiir Wirtschaftsinformatik der Universitit St. Gallen.

Die Kompetenzzentren des Programms BE HSG forschen anwendungs-
orientiert auf strategischen Gebieten der Wirtschaftsinformatik in enger Koopera-
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tion mit der Praxis. Die folgenden Partnerunternehmen waren im CC CKM vertre-
ten:

AGI Kooperation (Verbund der schweizer Kantonalbanken)
BASF

Crédit Suisse

Deutsche Krankenversicherung (DKV)

Deutsche Telekom

Helsana Krankenversicherungen

Landesbank Baden-Wiirttemberg

Swisscom IT Services (vormals AGI IT Services)

Union Investment

Winterthur Lebensversicherung

Im Rahmen der Arbeit des Kompetenzzentrums fanden vierteljahrliche Work-
shops mit Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern aus den Partnerunternehmen statt.
Dabei befassten sich die Teilnehmer in Gruppenarbeiten jeweils mit ausgewihlten
Themen des Wissensmanagements sowie seiner Anwendung in kundennahen Be-
reichen. Sie artikulierten Anforderungen, diskutierten vorgeschlagene Modelle
und Methoden und erarbeiteten Konzepte sowie Losungswege fiir ihre Organisati-
onen. Eine Liste der Workshops und behandelten Themen findet sich im Anhang
A.1(S.311).

Ergénzend zu den Workshops fiihrten der Autor und sein Team von sieben wis-
senschaftlichen Mitarbeitern Projekte in den Partnerunternehmen durch, in denen
Analysen und Konzepte erarbeitet sowie konkrete Losungen eingefiihrt wurden.
Diese Praxisprojekte stellen die Grundlage fiir einen Teil der im Weiteren vorge-
stellten Praxisfille dar.

Verschiedene abgeschlossene und laufende Forschungsprojekte an der Universitit
St. Gallen stehen in engem thematischem Zusammenhang mit dem vorliegenden
Buch:

e Die Dissertation von Dr. Dieter Blessing zu Content-Management im Bu-
siness Engineering, u.a. mit einer vergleichenden Untersuchung der diesbe-
ziiglichen Teile der WM-Systeme bei grofen Beratungsunternehmen
([Blessing 2001]).

e Die Dissertation von Dr. Sandra Gronover zum Multi-Channel-Manage-
ment als Teilbereich des Customer Relationship Managements ([Gronover
2003]), deren Ergebnisse in die Beschreibung der Anwendung von Wis-
sensmanagement in den Geschiftsprozessen des Customer Relationship
Managements eingehen.

¢ Die Dissertation von Dr. Frederic Thiesse mit einer Methode zur Einfiih-
rung von prozessorientiertem Wissensmanagement [Thiesse 2001, 83], die
Anregungen zu den methodischen Empfehlungen in dem vorliegenden
Buch lieferte.

e Die Dissertation von Dr. Oliver Christ zu Prozess- und Systemarchitektu-
ren fiir das Content-Management, die Beitrdge zum diesbeziiglichen Teil-
bereich der in diesem Buch vorgeschlagenen Architektur fiir integrierte
WM-Systeme leistete ([Christ 2002]).
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e Die Dissertation von Dr. Thomas Puschmann zu Collaboration-Portalen,
deren Ergebnisse in die Entwicklung der Portal-Ebene der hier vorgeschla-
genen WMS-Architektur einflossen ([Puschmann 2003]).

e Das Habilitationsschrift von Dr. Volker Bach zu rollenbasierten Portalen,
die in Beziehung zur Portal-Ebene und den Ausfiihrungen zu Personalisie-
rung in diesem Buch steht.

e Das Dissertationsprojekt von Henning Gebert zu Kompetenz-Management
und zugehorigen Informationssystemen im Rahmen des Wissensmanage-
ments.

e Die Dissertationsprojekte von Oliver Kutsch und Adrian Biiren zu Content-
Management (CM) und CM-Systemen im Rahmen des Wissensmanage-
ments.

e Das Dissertationsprojekt von Stefan Kremer zu Enterprise-Information-
Retrieval als Teilbereich von Wissensmanagement-Systemen.

e Das Kompetenzzentrum Business Networking 2 am Institut fiir Wirtschafts-
informatik mit seinen Arbeiten zur Verkniipfung von Unternehmen entlang
der Wertschopfungskette, das wesentliche Grundlagen fiir die Vorschlige
zur interorganisationalen Integration von WM-Systemen in diesem Buch
lieferte.

e Das Kompetenzzentrum Knowledge Networks am Institut fiir Betriebswirt-
schaftslehre und Institut fiir Wirtschaftsinformatik mit seinen Arbeiten zu
Wissensnetzwerken, die bei den Ausfithrungen zum Community-Manage-
ment in diesem Buch Verwendung finden.

1.6 Zusammenfassung

Die Erforschung und Erprobung der Unterstiitzung von Wissensmanagement mit
Informationssystemen ist in Wissenschaft und Praxis in einem frithen Stadium.
Dies zeigt sich einerseits in einem Mangel an grundlegenden Erklarungsansitzen
fiir die Moglichkeiten und Wirkungen einer solchen Unterstiitzung iiberhaupt (for-
scherische Liicke), andererseits an der Differenz zwischen Anforderungen der
Anwender und bereitgestellten Funktionalititen von Wissensmanagement-Syste-
men in Untersuchungen in der Praxis (praktische Liicke).

Diese Liicken adressiert das vorliegende Buch mit der Forschungsfrage "Wie
sind Informationssysteme fiir Wissensmanagement (Wissensmanagement-Syste-
me, WMS) zu gestalten und zu integrieren, um betriebliche Prozesse wirkungsvoll
zu unterstiitzen?" und ihren Unterfragen, wobei sowohl Beitrdge zur Theorie als
auch Handlungsempfehlungen fiir die Praxis angestrebt werden.

Zur Beantwortung dieser Forschungsfrage hat der Autor iiber einen Zeitraum
von etwa 4,5 Jahren sowohl theoretische Grundlagen aufgearbeitet und in Modell-
entwiirfe umgesetzt, als auch mittels (hauptsidchlich) Aktionsforschung intensiv
mit insgesamt 11 Organisationen im Bereich von Wissensmanagement und WMS
zusammengearbeitet, um diese Entwiirfe zu tiberpriifen und zu verfeinern.

Im folgenden wird zunichst die Ausgangssituation in den untersuchten Praxis-
fillen dargestellt und damit die Praxisliicke verdeutlicht. Es folgt die Aufarbeitung
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der Literatur zu grundlegenden Begriffen, Wissen, Wissensmanagement und
WMS, an deren Ende die forscherische Liicke konkretisiert werden kann. Im An-
schluss schldgt der Autor eine Architektur fiir integrierte Wissensmanagement-
Systeme mit den Ebenen Strategie, Prozesse und Systeme vor und entwickelt
Empfehlungen zu deren Umsetzung, organisatorischer Einbettung und Nutzenab-
schitzung. Auf dieser Basis wird der Aspekt der Integration nochmals besonders
vertieft. Schlielich werden die Ergebnisse und Erkenntnisse aus den Praxisfillen
zum Ende des Forschungsprojektes dargestellt. Den Abschluss bilden die Zusam-
menfassung des theoretischen und praktischen Beitrages dieses Buches sowie ein
Ausblick auf mogliche Weiterentwicklungen.
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