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EINLEITUNG

Die vorliegende Studie steht in der Tradition mehrerer Studien
von KPMG Consulting zu den Themen eBusiness und Knowledge
Management (KM).

KPMG Consulting in Grofbritannien hat in den Jahren 1998

und 2000 jeweils einen Knowledge Management Research
Report verdffentlicht, der den Stand von Knowledge Management
in Unternehmen in den USA und Europa beleuchtete.

Diese Studien belegen, dass das Thema Knowledge Management
fiir die meisten Unternehmen an Bedeutung zugenommen

hat. Die Studie aus dem Jahre 2000 hat gezeigt, dass die meisten
befragten Unternehmen nicht mehr iiber die Relevanz des
Themas diskutieren, sondern inzwischen mit der Einfiihrung
begonnen haben.

Daneben beschiftigen sich die meisten Unternehmen mit einem
anderen wichtigen Thema. eBusiness, die elektronische Abwick-
lung von Geschiftsprozessen auf der Basis von Internettechnolo-
gien, hat die Art und Weise, wie Unternehmen ihre Geschifte
fithren, veriandert. Das weltweite Handelsvolumen im Business-
to-Business-Bereich betrug 1999 rund 215 Mrd. US-Dollar. Es
wird voraussichtlich im Jahr 2004 auf 5.700 Mrd. US-Dollar
anwachsen. Das heifit, im Jahre 2004 werden 29 % aller zwischen
Unternehmen generierten Geschéfte iiber das Internet abge-
wickelt — im Jahr 1999 waren es 1,4 %.!

Ziel dieser Studie ist es, Stand und Perspektiven von Knowledge
Management in Unternechmen im deutschsprachigen Raum
gerade in Hinblick auf die zunehmende Nutzung der neuen Infor-
mationstechnologien zu untersuchen. Dabei standen folgende
Fragen im Mittelpunkt:

B Welchen Stellenwert hat Knowledge Management fiir
Unternehmen?

Bl Wie ist der Stand der Umsetzung?

B Wie sind die Perspektiven?

In Abschnitt 2 wird das der Studie zugrunde liegende Verstind-
nis von Knowledge Management erldutert. In Abschnitt 3 folgt
eine Zusammenfassung der wesentlichen Studienergebnisse.
Methodik und Umfang der Studie werden in Abschnitt 4 vorge-
stellt; Abschnitt 5 priasentiert die Ergebnisse im Detail. Der letzte
Abschnitt gibt einen Ausblick auf zukiinftige Entwicklungen.

KNOWLEDGE MANAGEMENT IM KONTEXT VON eBUSINESS

1| The Report on E-commerce
Applications; AMR Research,
Inc.; April 2000
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KNOWLEDGE MANAGEMENT

Fiir die Begriffe Wissen und Knowledge Management gibt
es keine allgemein akzeptierten Definitionen. Grundlage fiir
diese Studie ist ein Verstdndnis dieser Begriffe, das sich in
der Beratungspraxis von KPMG als brauchbar erwiesen hat.

Wir folgen einer Definition von Probst, Raub und Romhardt?, 2|Probst, G.; Raub, S.; Romhardt, K.
. . . . . (1999): Wissen managen; 3. Auflage,
die Wissen als die Gesamtheit der Erfahrungen, Kenntnisse Gabler Verlag, Wiesbaden; S. 36

und Fahigkeiten definieren, die Personen zum Losen von
Problemen einsetzen. Nach dieser Definition ist Wissen immer
an Personen und einen Kontext gebunden, hat Wissen immer
einen Handlungsbezug. Alles, was in Biichern, Zeitschriften
oder Dateien im Unternehmen existiert, wird nach dieser
Definition erst dann zu Wissen, wenn es auch tatsichlich zur
L&sung von Problemen genutzt wird.

Knowledge Management ist die systematische Nutzung der

Ressource Wissen mit dem Ziel, die Leistung der Organisation

zu steigern.3 3 |Diese Definition von Knowledge
Management wurde den Befragten
im Fragebogen présentiert.

Um Wissen systematisch zu managen, bedarf es der Optimie-
rung verschiedener Prozesse:

B Wissens(be)schaffung: Das fiir das Unternehmen relevante
Wissen muss entweder durch Férderung von Innovation im
Unternehmen geschaffen oder durch Zukauf extern erworben
werden.

B Wissensaufbereitung: Die im Unternehmen verfiigbaren
Informationen miissen so aufbereitet werden, dass sie zur
L&sung von Problemen beitragen konnen.

B Wissensiibertragung: Um den Austausch von Wissen
im Unternehmen sicherzustellen, miissen geeignete Uber-

tragungswege geschaffen werden.

B Wissensnutzung: Das im Unternehmen vorhandene Wissen
muss von den Mitarbeitern auch tatsdchlich genutzt werden.




Dabei ist das Management von Wissen ein kontinuierlicher
Prozess, der letztlich das Ziel hat, Geschéftserfolg und
Wettbewerbsfahigkeit zu steigern. Hierzu sind aus Sicht von
KPMG vier Aspekte zu berticksichtigen:

Strategie und Inhalt Informationstechnologie Organisation und Prozesse Mitarbeiter und
Unternehmenskultur

Abbildung 1: Aspekte bei der Einfiihrung von KM

STRATEGIE UND INHALTE

Information wird zu Wissen, wenn sie in den Kontext des
unternehmerischen Handelns gestellt wird. Die Anbindung
an die Unternehmensstrategie hilft, relevantes Wissen von
unwichtigem zu trennen.

INFORMATIONSTECHNOLOGIE

Eine auf die unternehmensspezifischen Anforderungen zuge-
schnittene IT-Infrastruktur unterstiitzt die (Be-)Schaffung,
Aufbereitung, Ubertragung und Nutzung von Wissen.

ORGANISATION UND PROZESSE

Organisation und Prozesse werden so gestaltet, dass sich die
Wissensprozesse in die tiglichen Arbeitsablidufe der Mitar-
beiter integrieren.

MITARBEITER UND UNTERNEHMENSKULTUR

Erfolgreiches Knowledge Management unterstiitzt bei der
Uberwindung von Barrieren: Die Mitarbeiter miissen bereit
sein, ihr eigenes Wissen zu teilen und fremdes Wissen zu
nutzen.

Die Erfahrungen von KPMG zeigen, dass der Erfolg bei der
Einfiihrung von Knowledge Management von mehreren
Dimensionen abhéngt und nur ein ganzheitlicher Ansatz der
Komplexitit des Themas gerecht wird.

KNOWLEDGE MANAGEMENT IM KONTEXT VON eBUSINESS
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ZUSAMMENFASSUNG DER ERGEBNISSE

Obwohl fiir fast alle Unternehmen Knowledge Manage-
ment ein aktuelles Thema ist, betreiben weniger als ein
Viertel explizites Knowledge Management.

Knowledge Management ist keine Modeerscheinung.
Die Motivation fiir die Beschéftigung mit dem Thema ist
in den meisten Fillen die Absicht, aktuelle Probleme mit
Knowledge Management zu 16sen.

Die Treiber von Knowledge Management sind in der
Geschiftsfiihrung bzw. in der oberen Fiihrungsebene der
Unternehmen zu finden.

Knowledge Management gehort fiir die Unternehmen zu
den wichtigsten Themen.

Die Unternehmen verfiigen deutlich seltener iiber eine
Knowledge-Management-Strategie als iiber eine
eBusiness-Strategie. Wenn eine Knowledge-Management-
Strategie existiert, dann ist diese fast immer tiber die
IT-Strategie mit der eBusiness-Strategie verbunden.

Die Unternehmen haben viele Erwartungen an Know-
ledge Management. In erster Linie soll der Umgang mit
Wissen und Information verbessert werden; die Verbes-
serung von finanziellen Kennzahlen ist zweitrangig.

Mehr als die Hélfte der Unternehmen, die bei der Ein-
fiihrung von Knowledge Management eine Beratung

in Anspruch genommen haben, schitzen ihre Bedeutung
als hoch oder sehr hoch ein.

Hauptbarrieren bei der Einfiihrung von Knowledge
Management sind die Knappheit der zeitlichen Ressour-
cen und die mangelnde Bereitschaft, eigenes Wissen
preiszugeben.

Eine erfolgreiche Software zur Unterstiitzung von Know-
ledge Management muss ein breites Spektrum von
Funktionalititen erfiillen. Dabei ist die einfache Bedien-
barkeit fiir den Erfolg von Knowledge Management
besonders wichtig.

B Die befragten Unternehmen ordnen der Informations-

technologie (IT) bei der Einfithrung von Knowledge
Management eine fithrende Rolle zu: Der IT-Bereich
wird stérker als andere Abteilungen als Initiator fiir
Knowledge Management gesehen. In vielen Féllen
wird mit der Einfithrung von Knowledge Management
in der IT-Abteilung begonnen. Die IT-Abteilung ist
héufig fiir die Knowledge-Management-Strategie ver-
antwortlich.

Das Wissen tiber Kunden ist besonders relevant fiir

die Unternehmen. Wenn Unternehmen Wissen zentral
verwalten, dann handelt es sich meistens um Kunden-
wissen. CRM gehort zu den wichtigsten Themen fiir
die Unternehmen. Viele Unternehmen beginnen mit der
Einfiihrung von Knowledge Management im Vertrieb.

Die Einordnung der Unternehmen in das KPMG-
Knowledge-Management-Stufenmodell zeigt, dass

die meisten Unternehmen bei der Einfithrung von Know-
ledge Management noch am Anfang stehen: In fast
keinem Unternehmen sind die (Be-)Schaffung, Aufberei-
tung, Ubertragung und Nutzung von Wissen schon voll-
standig in alle unternehmensrelevanten Arbeitsabliufe
integriert.




4 METHODIK UND UMFANG

Anfang des Jahres 2001 wurde ein Fragebogen mit 22 Fragen
an 1.300 Unternehmen der verschiedensten Branchen und
GroBen in Deutschland, Osterreich und der Schweiz geschickt.
Mit 145 Antworten lag die Riicklaufquote bei fast 12 %.

Mehr als die Hilfte der antwortenden Unternehmen waren
grof3e bzw. sehr grofle Unternehmen.

[121% Anzahl der Mitarbeiter < 100

[023% 100 < Anzahl der Mitarbeiter < 1.000
[ 39% 1.000 < Anzahl der Mitarbeiter < 10.000
M 17% Anzahl der Mitarbeiter =10.000

Abbildung 2: Unternehmensgrofie nach Mitarbeiterzahlen

Abbildung 3 zeigt, welche Branchen in der Befragung geant-

wortet haben (Mehrfachnennungen moglich).

IT-, Medien-, Telekom-
munikationsunternehmen

Offentlicher Bereich,
Energieversorger

0% 5%

I —  24%
Konsumgiiterindustrie I 22 %
Finanzdienstleistungen IEIEEE——— 2?2 %

Investitionsgiiterindustrie IEEEE——————— 20 %

— 12 %

Sonstige IR 10 %

10% 5% 20% 25%

Abbildung 3: Branchenaufteilung

Fast zwei Drittel der Fragebdgen wurden von Fiihrungs-
kréften beantwortet (26 % mittleres Management, 19 % oberes
Management und 17 % Geschéftsfithrung).

In dem Fragebogen wurde Knowledge Management definiert

als ,,die systematische Nutzung von Wissen, um die Leistung

der Organisation zu steigern®.

KNOWLEDGE MANAGEMENT IM KONTEXT VON eBUSINESS
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ERGEBNISSE DER STUDIE

5.1 Bedeutung und Entwicklungsstand von Knowledge Management

B In welchem Maf3e beschiiftigt sich Ihr Unternehmen
bereits mit dem Thema Knowledge Management?

Fiir fast alle Unternehmen ({iber 80 %) ist Knowledge
Management ein Thema. Aber nur 21% der Unternechmen
geben an, schon explizit iber Knowledge Management
zu verfiigen.

B Was waren oder sind fiir Thr Unternehmen mégliche
Griinde, Knowledge Management einzufiihren?

Die Motivation fiir die Beschiftigung mit Knowledge
Management kommt aus den Unternehmen selbst: 65 %
geben an, aktuelle Probleme durch Knowledge Management
16sen zu wollen; 50 % fiihren Knowledge Management ein,
um die Erreichung strategischer Ziele zu unterstiitzen.
Knowledge Management ist kein Modethema: Nur 12 %

der Unternehmen beschéftigen sich mit Knowledge Manage-
ment, weil es ein aktuelles Thema ist. Fiir noch weniger
Unternehmen (6 %) liegt die Motivation dafiir, sich mit dem
Thema zu beschiftigen, in der Tatsache, dass ihre Wettbe-
werber Knowledge Management einfiihren.

Noch nicht .
. informiert S;nstlges
UberKMinfor- 1% :
miert, aber nicht \ /
interessiert
2% KM vorhanden
21%
Uber KM

informiert und
interessiert
26%
KM in Planung
37%

Abbildung 4: Knowledge Management in den Unternehmen

Aktuelle Probleme durch
Knowledge Management I 65 %
l6sen

Die strategische
Ausrichtung des INEEEG——————————— 50 %
Unternehmens

Knowledgement
Management ist ein I 12%
aktuelles Thema

Wettbewerber fiihren
Knowledgement 1l 6%
Management durch

0% 20% 40% 60%

80%

Abbildung 5: Motivation fiir Knowledge Management




B Wer hat das Thema Knowledge Management bei
Ihnen initiiert (Mehrfachnennungen moglich)?

Die Geschiftsfiihrung und das obere Management sind die
treibenden Krifte bei der Initiierung von Knowledge
Management in den Unternehmen. Das untere Management
tritt kaum als Initiator auf.

Geschéftsfiihrung I 46 %
Oberes Management I 34 %
Mittleres Management IR 24 %
Unteres Management Bl 3%
Mitarbeiter IEEEG_— 19 %

0% 0% 20% 30% 40% 50%

Abbildung 6: Treiber von Knowledge Management

Haufiger als andere Abteilungen wird die IT-Abteilung als
Initiator fiir das Thema Knowledge Management gesehen.

[
IT I 36 %
Forschung & Entwicklung I 19 %

K N o 18%
Kommunikation

Unternehmens-

S —
organisation 15%

Vertrieh I 13 %
Einkauf W 4%
Produktion M 2%
Sonstige I 7%

0% 10% 20% 30% 40%

Abbildung 7: Initiierende Bereiche bei der Einfiihrung von
Knowledge Management
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B Gibt es einen systematischen Austausch von Wissen,
welches nicht in dokumentierter Form vorliegt (Mehr-
fachnennungen moglich)?

Auch mit dem systematischen Austausch von implizitem
Wissen, also dem Wissen, das sich nur schwer strukturiert
erfassen ldsst (wie Erfahrungen, Know-how oder Intuitio-
nen), beschéftigen sich die Unternehmen. Vor allem Erfah-
rungsberichte, Netzwerke oder Wissensgemeinschaften
werden dabei genutzt. Allerdings geben die meisten Unter-
nehmen (68 %) an, Meetings als Form des systematischen
Austauschs von implizitem Wissen zu nutzen.

Ja, durch Meetings I 68 %

Ja, durch Unterstiitzung

|
von Netzwerken 40%

Ja, in Form von

’ |
Erfahrungsberichten 39%

Ja, in Form von [——
Unternehmensmessen 15%

Ja, durch ein
Mentorenmodell — 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abbildung 8: Austausch von implizitem Wissen

B Hat oder plant Ihr Unternehmen eine unternehmens-
weite Einfiihrung von Knowledge Management?
Wenn Thr Unternehmen Knowledge Management
in ausgewiihlten Bereichen einfiihrt bzw. plant, in
welchen (Mehrfachnennungen moglich)?

Die Halfte der Unternehmen planen eine unternehmensweite
Einfihrung von Knowledge Management bzw. sind dabei,
diese umzusetzen. Wenn Unternehmen mit der Einfiihrung
in einer Abteilung bzw. einem Bereich beginnen, dann am
hiufigsten im I'T- oder im Vertriebsbereich.

Aus KPMG-Sicht ist anzu-
merken, dass Meetings, wie
sie in der Regel in den
meisten Unternehmen durch-
gefiihrt werden, kaum eine
geeignete Form sind, um
systematisch Wissen auszu-
tauschen. Wenn Meetings
die einzige Form sind, um
implizites Wissen auszutau-
schen, kann nicht von einem
gezielten Umgang mit der
Ressource Wissen gesprochen

werden.

IT I 26 %
Vertrieh I 26 %
Forschung & Entwicklung I 22 %
Marketing I 19 %
Management IEEE———— 19%
Kommunikaton — 3%
Personalwesen I 16 %
Produktion IS 11%

Einkauf S 8%

0% 10% 20% 30%

Abbildung 9: Einfiihrung von KM nach Bereichen




5.2 Knowledge Management und eBusiness

B Welche Bedeutung haben Knowledge Management und
andere eBusiness-Themen in Threm Unternehmen?

Knowledge Management gehort fiir die Unternehmen zu den

wichtigsten Themen. «
X < QO
Q)Q S \%0' X &Q)
L S & S S
(\Q’Q’ é?: N 2 @‘b& Q,é\ S Qﬁ\
R I P S
Q‘bo-’ & Q5 QIQ 'b& N )Sy @6\ (N &\Q é’\\
> & & ¢ &
§ ¢ ¢ & §F & FF S &g
1,00 sehr hoch
@
2,27 ® ® . o
3,00 282 ap g B @ e o o mittel
A 2,95 298 3'05 3,12
340 @
3,53
5,00 sehr gering
Abbildung 10: Bedeutung von KM- und eBusiness-Themen
B Verfolgt Ihr Unternehmen:
... eine eBusiness-Strategie,
... eine KM-Strategie,
... eine unternehmensweite I'T-Strategie, welche beide
Bereiche integriert?
Die Unternehmen verfiigen deutlich seltener tiber eine
Knowledge-Management-Strategie als iiber eine eBusiness-
Strategie. Wenn eine Knowledge-Management-Strategie
existiert, dann ist diese fast immer mit der eBusiness-
Strategie verbunden.
eBusiness-Strategie KM-Strategie Unternehmensweite

IT-Strategie, die beide

Abbildung 11: Strategien im Unternehmen Bereiche integriert

e
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B Welcher Unternehmensbereich koordiniert in Threm
Unternehmen die:
eBusiness-AKktivitiiten,
die KM-Aktivititen,
die unternehmensweite I'T-Strategie (Mehrfach-
nennungen moglich)?

Am héufigsten nehmen die IT-Abteilung bzw. die Geschifts-
fiihrung die koordinierenden Aufgaben fiir die eBusiness-
und die Knowledge-Management-Aktivititen sowie fiir die
unternchmensweite [T-Strategie wahr.

Die eBusiness-Aktivitaten werden koordiniert von ... Die unternehmensweite IT-Strategie wird koordiniert von ...
n n
IT I 37 % IT I 60 %
Geschaftsfiihrung GGG 22 % Geschéftsfiihrung IEG_—_——— 26 %

o) —s L

T rgan saron — % ommunication ™ 2%
Eigenee%tzjt;irlllér;g I 8% Sonstiges W 2%

Vertrieb I 7% Keine Antwort I 9%
Sonstiges I 6% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Keine Antwort IESESESEGSG_—_— 15% Abbildung I3: Koordinierung unternehmensweiter IT-Strategie
0% 10% 20% 30% 40%

Der IT-Bereich und die Geschiftsfithrung sind also nicht

nur die treibenden Krifte bei der Einfithrung von Knowledge
Management (sieche Grafiken in Abbildung 6 und Abbildung 7),
[ sondern diese beiden Bereiche ibernehmen hiufig auch

Die KM-Aktivitdten werden koordiniertvon ...

T ——— die Koordination der Knowledge-Management- und der

eBusiness-Aktivititen.
Geschéftsfiihrung I 27 %

Unternehmens-

organisation T 13%

Personal I 10 %
Marketing/ g 79
Kommunikation
Sonstiges M 6%
Keine Antwort I 36 %

0% 10% 20% 30% 40%

Abbildung 12: Koordination der eBusiness- und KM-Aktivitdten
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B Wie werden in Threm Unternehmen heute die Infor-
mationen iiber Kunden, Mirkte oder Produkte
verwaltet (Mehrfachnennungen moglich)?

Informationen tiiber Kunden, Mirkte und Produkte werden
iiberwiegend (66 %) nicht zentral verwaltet. Fast ein Fiinftel
der antwortenden Unternehmen (19 %) geben an, fiir diese
Informationen ein CRM-System zu benutzen.

Wenig organisiert I 66 %
CRM-System [ 19%
KM-System 1l 7%
Sonstiges I 14 %

0% 20% 40% 60% 80%

Abbildung 14: Art der Verwaltung von Informationen iiber Kunden,
Mdirkte oder Produkte

KNOWLEDGE MANAGEMENT IM KONTEXT VON eBUSINESS

Bei der Verwaltung von Daten
und Information Giber Kunden
sind die Unternehmen also

am weitesten; allerdings ist

zu vermuten, dass das CRM-
System nicht unternehmens-
weit zur Verfliigung steht.
Wenn man davon ausgeht,
dass die systematische Nutzung
von Informationen iiber Kun-
den, Markte und Produkte ein
wesentliches Charakteristikum
von eBusiness ist, dann sind

in den meisten Unternehmen
die Voraussetzungen dafiir

noch zu schaffen.
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Wenn in Threm Unternehmen eBusiness betrieben
wird, beantworten Sie bitte folgende Fragen:

Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, durch

Wissensmanagement lhre Kommunikation zu verbessern
und somit zuverlassige Informationen {iber Prozesse und
Beteiligte der Wertschopfung (Stakeholder) zu erhalten?

Wird dieser Zusammenhang in lhrem Unternehmen
systematisch ausgenutzt?

Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, ein Intranet-
Portal mit relevanten Informationen fiir ausgewahlte
Kunden und Lieferanten bereitzustellen, auf das passwort-
geschiitzt iiber Extranet zugegriffen werden kann?

Wird das in Ihrem Unternehmen bewusst vorangetrieben?

Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, die infolge
Ihrer eBusiness-Aktivitaten vergroBerte Kundendaten-
basis durch Wissensmanagement besser auszuwerten,
zu verteilen und zu nutzen?

Wird das in Ihrem Unternehmen systematisch vorange-
trieben?

Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, durch
Wissensmanagement Ihre Reaktionszeit auf Marktgege-
benheiten zu verkiirzen, und somit lhre Innovationsrate
sowie Wetthewerbsfahigkeit zu verbessern?

Wird dieser Zusammenhang in lhrem Unternehmen
systematisch ausgenutzt?

Abbildung 15: eBusiness- und KM-Aktivitditen

Die meisten befragten Unternehmen erkennen, dass Know-
ledge Management einen Beitrag zum eBusiness liefern
kann; die wenigsten nutzen diesen Zusammenhang systema-
tisch aus.

83%

84°%

82%

17%

18%

47%

67%

3%

34%

29%




5.3

Erwartungen,

B Welche Erwartungen haben Sie fiir Ihr Unternehmen
durch die bessere Nutzung des Wissens durch Know-
ledge Management (Mehrfachnennungen moglich)?

Die Unternehmen haben viele Erwartungen an Knowledge
Management. Im Vordergrund steht dabei die Verbesserung
im Umgang mit Wissen und Information (Wissensteilung ver-
bessern, Wissen verfiigbar machen, Informationssuchzeiten
verkiirzen, Wissensverlust verringern, Transparenz erhdhen).
Die Verbesserung von finanziellen Kennzahlen (Unterneh-
menswert steigern, Umsatzsteigerung) ist eher zweitrangig.

Einfiihrung von Knowledge Management -

Erfahrungen und Barrieren

Wissensteilung
verbessern

Wissen verfiighar
machen

Informationssuchzeiten
verkiirzen

Wissensverlust
verringern

Tranzparenz erhdhen

Wettbewerbssituation
verbessern

Produktivitét steigern
Mitarbeiterentwicklung

Kostenreduzierung

Produktentwicklung
verbessern

Bessere
Entscheidungsfindung

Kundenservice steigern
Gewinnsteigerung

Time-to-Market senken

Unternehmensimage
verbessern

Neue Arbeitsmethoden

Umsatzsteigerung

Unternehmenswert
steigern

M&A unterstiitzen

Schaffung zusétzlicher
Geschaftsfelder

0%

I — 91%

I 88 %

I — 86 %

—  81%

I —— 74 %

I 73 %

I—— 72 %

—— 68 %

I 65 %

I 62 %

I 62 %

I——— 57 %

I 46 %

I 2%

I 1%

40 %

I 37 %

I 35%

I 29%

I 20%

20%  40%

60%  80%  100%

Abbildung 16: Erwartungen an KM

Antworten auf die Frage, inwiefern die Erwartungen bereits

erfiillt wurden, konnten nicht serids ausgewertet werden,

da zu wenige der befragten Unternehmen schon explizit iiber
Knowledge Management verfiigen (siche Abbildung 4).
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B Sind Sie bei der Einfiihrung von Knowledge Manage-
ment von Unternehmensberatungen unterstiitzt
worden? Wenn ja, wie hoch ist ihre Bedeutung einzu-
schitzen?

33% der Unternehmen, die Knowledge Management einge-
fiihrt haben, wurden dabei von einer Unternehmensberatung
unterstiitzt. Die Bedeutung der externen Unterstiitzung
wurde dabei mehrheitlich als hoch bis sehr hoch eingeschétzt. _
Sehr gering
5%

\

Sehr hoch
24%

Gering
16%

Mittel

19% Hoch

36%

Abbildung 17: Unterstiitzung durch Unternehmensberatung Abbildung 18: Bedeutung von Unternehmensberatung




B Wo lag der Schwerpunkt Ihrer Bemiihungen bei der
Einfiihrung von Knowledge Management?

Die befragten Unternehmen wihlten ganz unterschiedliche
Schwerpunkte bei der Einfithrung von Knowledge Manage-
ment: Strategie, IT und Unternehmenskultur werden fast

gleichermalBen als Schwerpunkte der Bemithungen genannt.

Informations- Strategie
technologie 32%
28%

Unternehmens-
kultur
28%

Organisations-
kultur
12%

Abbildung 19: Schwerpunkte bei der Einfithrung von KM
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Aus Sicht von KPMG ist der

Erfolg von Knowledge Manage-

ment nur dann gewabhrleistet,

wenn die Unternehmen einen

ganzheitlichen Ansatz wahlen

und sich allen Bereichen glei-

chermafen widmen.

Bl Welche Probleme gab es bei der Einfiihrung von
Knowledge Management (Mehrfachnennungen
moglich)?

Die Hauptbarrieren sind Zeitknappheit und die fehlende
Bereitschaft, eigenes Wissen zu teilen. Die mangelnde
Bereitschaft, fremdes Wissen zu nutzen, wird nicht als ein
so grof3es Problem angesehen wie die nicht vorhandene
Bereitschaft, eigenes Wissen weiterzugeben.

Keine zeitlichen

|
Ressourcen 85%

Weitergabe eigenen
; |
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Abbildung 20: Barrieren bei der Einfiihrung von KM
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5.4 Technologische Aspekte des Knowledge Management

B Welchen Hauptanforderungen muss eine Software fiir
Knowledge Management geniigen?

Eine addquate Knowledge-Management-Software muss ein
breites Spektrum von Funktionalititen erfiillen. Die Aspekte
mit der hochsten Gewichtung beziehen sich alle auf die
Benutzungsfreundlichkeit des Systems und den einfacheren
Umgang mit Wissen und Information (Erstellen/Einpflegen
von Inhalten, Verwaltung vorhandener Inhalte, Schlagwort-
suche, Volltextsuche, Inhalte in Kontext einordnen, gezielte
Verteilung an Nutzer, Inhalte im Nachhinein bearbeiten).
Knowledge-Management-Software soll nach Ansicht der
Befragten in erster Linie den Umgang mit Wissen und Infor-
mation erleichtern und unterstiitzen.
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Abbildung 21: Anforderungen an eine KM-Sofiware
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Abbildung 22: Technische Module von KM
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5.5 Das KPMG-Knowledge-Management-Stufenmodell

Die Einordnung der Unternehmen in das KPMG-Knowledge-
Management-Stufenmodell zeigt, wie weit die befragten
Unternehmen bei der Umsetzung von Knowledge Manage-
ment sind. Dabei werden folgende fiinf Stufen angesetzt:

Stufe 1: Der Zusammenhang zwischen dem Management von
Wissen und dem Erreichen von Unternehmenszielen wird
nicht erkannt bzw. ausgenutzt.

Stufe 2: Es existieren Pilotprojekte zum Thema KM, aber es
gibt kein unternehmensweites Knowledge Management.

Stufe 3: Knowledge-Management-Methoden oder -Werkzeuge
werden unternehmensweit eingesetzt, aber es gibt keinen
unternechmensweiten KM-Ansatz.

Stufe 4: Es gibt einen unternehmensweiten, integrierten
Knowledge-Management-Ansatz, aber einige kulturelle und
technische Barrieren miissen noch iiberwunden werden.

Stufe 5: Knowledge Management ist integraler Bestandteil
aller Prozesse. Der Wert des Unternehmenswissens ist
Bestandteil des Berichtswesens.

Die Ergebnisse in Abbildung 23 zeigen, dass die Unterneh-
men noch am Anfang stehen: Kaum ein Unternehmen hat
Knowledge Management schon in alle relevanten Unterneh-
mensprozesse integriert.

Wert fiir das Unternehmen |

Stufe 5 Q%
Stufe 4 <3°/o
Stufe 3 G%
Stufe 2 @ %
Stufe 1 @7 %

Abbildung 23: KPMG-Knowledge-Management-Stufenmodell
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AUSBLICK

Die vorliegende Studie zeigt, dass Knowledge Management
fiir die meisten befragten Unternehmen zwar ein wichtiges
Thema ist, der Grofteil der Unternehmen jedoch bei der
Umsetzung noch am Anfang steht.

In Zukunft wird es fiir die Unternehmen immer wichtiger
werden, die Ressource Wissen zu managen.

Durch die fortschreitende Verbreitung von eBusiness werden
immer mehr klassische Erfassungsarbeitspliatze wegfallen.
Auftrige, Rechnungen oder Bewerbungen werden nicht mehr
manuell erfasst, sondern gehen in digitaler Form direkt im
Unternehmen ein. Die Rolle des Menschen wird sich auf
das Gestalten, Steuern und Uberwachen dieser eBusiness-
Prozesse verlagern. Information und Wissen spielen bei der
Ausiibung dieser Tatigkeiten eine groBe Rolle; die entspre-
chenden Arbeitsplitze werden wissensintensiver. Der
Geschiéftserfolg wird zunehmend davon abhéngen, ob dem
Mitarbeiter die richtigen Informationen im entscheidenden
Moment zur Verfligung stehen.

Knowledge Management ist eine Aufgabe, die in Zukunft
noch an Komplexitit zunehmen wird.

Eine Software zur Unterstiitzung von Knowledge Manage-
ment muss die verschiedensten Funktionalititen bieten.

Da es kein System gibt, das alle diese Anforderungen erfiillt,
wird der technische Integrationsaufwand auch in den nachsten
Jahren hoch sein. Hinzu kommt die Tatsache, dass die Menge
der verfiigbaren Informationen kontinuierlich anwéchst und
es fiir die Unternehmen immer schwieriger wird, relevante
von unwichtiger Information zu trennen. Auch die organisa-
torische Komplexitit wachst: In virtuellen Unternehmen
muss das Wissen aus dem Vertrieb u. U. iiber mehrere Unter-
nehmensgrenzen hinweg zur Forschung und Entwicklung
iibertragen werden. Da diese neuen Geflige nicht den
Bestand althergebrachter Organisationen haben, sondern
stindig neue Partner hinzukommen oder bestehende aus-
scheiden, spielt Flexibilitét eine groBe Rolle: Anbieter und
Nachfrager von Information &dndern sich, und die Wissens-
prozesse miissen angepasst werden.
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Als Reaktion auf diese wachsenden Anforderungen
lassen sich sowohl fiir den einzelnen Wissensarbeiter als
auch fiir die Unternehmen bestimmte Entwicklungen
prognostizieren.

Auf individueller Ebene wird der Erfolg der Wissensarbeiter
davon abhingen, wie effizient sie alle zur Verfiigung stehen-
den Ressourcen tatsdchlich nutzen.

Alle Mitarbeiter miissen in Zukunft in der Lage sein, sich
die fiir ihre Aufgaben fehlenden Informationen zu beschaffen.
Dazu leisten personliche Netzwerke und die Bereitschaft,
kontinuierlich zu lernen, einen grofen Beitrag. Technisch
werden die Mitarbeiter dabei durch innovative Systeme
unterstutzt:

B Intelligente Klassifikations- und Suchverfahren helfen

zunehmend, die gesuchte Information schneller zu finden.

B Dic Integration von Informationen aus unterschiedlichen
Applikationen oder Datenbanken bietet einen Zugriff auf
eine groflere und konsistentere Datenbasis.

B Der Einsatz von eLearning-Systemen bietet die Moglich-
keit, sich bedarfsgerecht und abgestimmt auf den eigenen
Zeitplan in neue Gebiete einzuarbeiten.

B Push-Technologien stellen personalisierte Informationen
automatisch zur Verfligung.

B Mobile Endgerite bieten praktisch von tiberall einen
Zugang zu den relevanten Informationen.

Auch die Unternehmen werden auf die wachsenden
Anforderungen reagieren.

Unternehmen miissen das Wissen ihrer Mitarbeiter als
wichtigen Teil des intellektuellen Kapitals anerkennen und ein
Change Management hin zu einer wissensteilenden Kultur
fordern. Dartiber hinaus wird eine Reorganisation der Pro-
zesse notwendig sein: Die Arbeitsplitze werden so verdndert
werden, dass die (Be-)Schaffung, Aufbereitung, Ubertragung
und Nutzung von Wissen in alle relevanten Unternehmens-
prozesse integriert ist. Im Rahmen der Einfithrung von
eBusiness-Prozessen sind in vielen Fillen Reorganisationen
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notwendig. Bei jedem neuen Prozess kann Knowledge
Management direkt integriert werden. Wenn z. B. eine Infor-
mation an einer Stelle im Unternehmen erfasst wird, kann
diese, wenn sie fiir andere Prozesse relevant ist, direkt fiir

Knowledge-Management-Zwecke verfligbar gemacht werden.

Um den wachsenden Anforderungen gerecht zu werden,
miissen Unternehmen Investitionen in innovative Techno-
logien tdtigen: Zur Schaffung einer unternehmensiibergrei-
fenden Transparenz von Informationen sind vielfach
Insellosungen zu konsolidieren. Losungen zur Integration
der unterschiedlichen unternehmensrelevanten Applikatio-
nen werden dabei eine wichtige Rolle spielen. Knowledge-
Management-Malinahmen werden dann erfolgreich sein,
wenn sie eine iibergreifende Unternehmenssicht verfolgen,
d.h. sowohl die Mitarbeiter als auch Kunden, Partner und
Lieferanten einbeziehen.

Die Unternehmen werden die strategische Bedeutung von
Knowledge Management zunehmend erfassen und fiir sich
nutzen miissen, um auf den Mérkten der Zukunft erfolgreich
Zu agieren.




Solange der Vorrat reicht, senden wir
entsprechenden Exemplare zu.

KPMG Consulting
Knowledge Management Desk

Kurfiirstendamm 207-208
10719 Berlin
Telefon (030)88004-3670
Telefax (030)88004-9299

kmdesk@kpmg.com__‘

L

© June 2001, ons{nﬂng AG; )







