Atila Uruc

Wissensmanagement in der
Consultingbranche

Ein Konzeptentwurf fur die Installation von EDV-gestutzten
Knowledge-Management-Systemen bei
Beratungsunternehmen

Dipiom.de



Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek:

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek: Die Deutsche
Bibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen Nationalbibliografie;
detaillierte bibliografische Daten sind im Internet Gber http:/dnb.d-nb.de/ abrufbar.

Dieses Werk sowie alle darin enthaltenen einzelnen Beitrage und Abbildungen
sind urheberrechtlich geschitzt. Jede Verwertung, die nicht ausdricklich vom
Urheberrechtsschutz zugelassen ist, bedarf der vorherigen Zustimmung des Verla-
ges. Das gilt insbesondere fiir Vervielfaltigungen, Bearbeitungen, Ubersetzungen,
Mikroverfilmungen, Auswertungen durch Datenbanken und fir die Einspeicherung
und Verarbeitung in elektronische Systeme. Alle Rechte, auch die des auszugsweisen
Nachdrucks, der fotomechanischen Wiedergabe (einschlieBlich Mikrokopie) sowie
der Auswertung durch Datenbanken oder dhnliche Einrichtungen, vorbehalten.

Copyright © 1998 Diplom.de
ISBN: 9783832412500

https://www.diplom.de/document/217165



Atila Uruc

Wissensmanagement in der Consultingbranche

Ein Konzeptentwurf fiir die Installation von EDV-gestiitzten Knowledge-
Management-Systemen bei Beratungsunternehmen

Diplom.de






Atila Uruc

Wissensmanagement in der
Consultingbranche

Ein Konzeptentwurf fir die Installation von EDV-gestlitzten
Knowledge-Management-Systemen bei
Beratungsunternehmen

Studienarbeit
Technische Universitédt Carolo-Wilhelmina zu Braunschweig

Abgabe Juli 1998

\)

Diplom.de

Diplomica GmbH
Hermannstal 119k
22119 Hamburg

Fon: 040/ 655 99 20
Fax: 040/ 655 99 222 ——

agentur@diplom.de
www.diplom.de

ID 1250



ID 1250

Uruc, Atila: Wissensmanagement in der Consultingbranche - Ein Konzeptentwurf fur die
Installation von EDV-gestutzten Knowledge-Management-Systemen bei
Beratungsunternehmen

Hamburg: Diplomica GmbH, 1999

Zugl.: Technische Universitat Carolo-Wilhelmina zu Braunschweig, Technische
Universitat, Studienarbeit, 1998

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Die dadurch begrindeten Rechte,
insbesondere die der Ubersetzung, des Nachdrucks, des Vortrags, der Entnahme von
Abbildungen und Tabellen, der Funksendung, der Mikroverfilmung oder der
Vervielfaltigung auf anderen Wegen und der Speicherung in Datenverarbeitungsanlagen,
bleiben, auch bei nur auszugsweiser Verwertung, vorbehalten. Eine Vervielfaltigung
dieses Werkes oder von Teilen dieses Werkes ist auch im Einzelfall nur in den Grenzen
der gesetzlichen Bestimmungen des Urheberrechtsgesetzes der Bundesrepublik
Deutschland in der jeweils geltenden Fassung zulassig. Sie ist grundsatzlich
vergltungspflichtig. Zuwiderhandlungen unterliegen den Strafbestimmungen des
Urheberrechtes.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen usw. in
diesem Werk berechtigt auch ohne besondere Kennzeichnung nicht zu der Annahme,
dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutz-Gesetzgebung als frei
zu betrachten waren und daher von jedermann benutzt werden dirften.

Die Informationen in diesem Werk wurden mit Sorgfalt erarbeitet. Dennoch kénnen
Fehler nicht vollstandig ausgeschlossen werden, und die Diplomarbeiten Agentur, die
Autoren oder Ubersetzer ibernehmen keine juristische Verantwortung oder irgendeine
Haftung fur evtl. verbliebene fehlerhafte Angaben und deren Folgen.

Diplomica GmbH
http://www.diplom.de, Hamburg 1999
Printed in Germany



Inhaltstiberblick

Inhaltsuberblick

1 EINLEITUNG ... 1

2 WARUM KNOWLEDGE MANAGEMENT?

DER PARADIGMENWECHSEL ... 3
3 KNOWLEDGE MANAGEMENT: DIE THEORIE ......ccovvmiiiiirirereeenneen 11
4 UNTERNEHMENSBERATUNG: CONSULTING COMPANY ............. 34
5 KNOWLEDGE MANAGEMENT: DAS SYSTEM.......ormmimrmrrmrrennnennn. 44

6 LOSUNGSKONZEPTE ZU KERNPROBLEMEN DER

PRAKTISCHEN UMSETZUNG: DIE RAHMENBEDINGUNGEN....... 76
7 ZUSAMMENFASSUNG........coeiiimmmmmrmeensssssssssssssssssssssssss s ssssssseees 129
I N 0] = T I L0 131
9 LITERATURVERZEICHNIS........oeesnnnssnssnsssassssns s I
10 ANHANG ... \'

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Inhaltsverzeichnis

Inhaltsverzeichnis

1 EINLEITUNG ... 1

2 WARUM KNOWLEDGE MANAGEMENT?

DER PARADIGMENWECHSEL ... e e e 3

2.1 GESELLSCHAFTLICHER WANDEL.....ccitiisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnns 3
2.2 VERANDERUNGEN AUF DEM WELTMARKT ...ciiiimrmmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnns 5
2.3 PARADIGMENWECHSEL DER MANAGEMENTWISSENSCHAFTEN ......cccoimrmmnsssssssssssnssnnnas 7
2.4 ERSTE SCHRITTE DES KNOWLEDGE MANAGEMENT.....ccctmmmmmmmssnsssssssssssssssssssssssssssssnns 9
3 KNOWLEDGE MANAGEMENT: DIE THEORIE ............cccevrirrrnnnneee. 11
3.1 DER KERNBESTANDTEIL: WISSEN.......ccissinnnnnnnnnnnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnes 12
3.1.1 D] o L 1 12
3.1.2 WISSENSARTEN ... 15

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Inhaltsverzeichnis 1l

3.2 DAS KONZEPT: WISSENSMANAGEMENT ......cosummmmeermmmsssssssssnsnnssssmmmssssssssssnnsnsssnnnssns 16
3.2.1 BEGRIFFSDEFINITION ...oeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieteeeieeetteeeeeeeeeeteeeteeeeeeeteeeeeeeseeeenseesessnnnennnes 16
3.2.2 AUFGABEN DES WISSENSMANAGEMENTS .....ooiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 17

3.2.2.1 EINZELNE PHASEN DES WISSENSMANAGEMENT ......cctttirerererereereresersresesessssrsrsrsrsssrsrsrsrsrsrsnnne 19
3.2211 Management der WiSSenSQUEIIEN .........c...eeeeiiiiii e 20
3.221.2 Management der WiSSENSIIAGET ........coii it e e e e e e e e e e e e e e e eneeeas 20
3.2.21.3 Management des Wissensangebots............eiiiii e 21
3.2214 Management des Wissensbedarfs ..............eooiii e 21
3.2.215 Management der Kommunikation und der Infrastrukturen zur Wissensverarbeitung................ 22

3.222 NEUINITHERUNG DES LEBENSZYKLUS .....uuuuuuuuuuiniiiaeseseaesaeeaeaeseaeae s seaeseananaeaeaeseaesesasaseens 22

3.3 DERRAHMEN: DIE LERNENDE ORGANISATION ....ccoiiiiissssnnsneesmmsmsssssssssssnssssnnssssssnns 24
3.3.1 ORGANISATIONALES LERNEN: EINE DEFINITION.........ooooiiii 24
3.3.2 LERNENDE ORGANISATION : DAS KONZEPT ... 25

3.3.2.1 PHASE 1: SENSIBILISIERUNG UND VORBEREITUNG DES UNTERNEHMENS .......cccoieeiiiiiiaeaeaannnn. 26
3.3.22 PHASE 2: AKTIVER INFORMATIONSERWERB UND “AUSTAUSCH .....uuuuuiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeee e 28
3.3.2.3  PHASE 3: INTEGRATION, SYNTHESE UND EXPANSION DER WISSENSBASIS .....uveeeeeeeeeeeeeaenns 30
3.3.24 PHASE 4: EFFEKTIVER WISSENSTRANSFER UND KOMMUNIKATION......uuuuuuiiiiiaeeeeeeaeaaeeeennnns 30
3.3.25 PHASE 5: IMPLEMENTIERUNG UND VERBESSERUNG DER WISSENSBASIS ......ccccoeeeiiiieiieeeaennnn. 30
4 UNTERNEHMENSBERATUNG: CONSULTING COMPANY ............. 34

4.1 VORSTELLUNG DES UNTERNEHMENS .....ccciiiiiiisssssnssnmemrmmmmsssssssssssnnssesnmmssssssssssnnnsens 34

4.2 DURCHFUHRUNG VON INTERVIEWS: IST-AUFNAHME ........ccosssummmmrrrmmnnnsssssssnssnnssnnnnns 34

4.3 INFORMATIONSFLUR IM GESCHAFTSABLAUF: IST-ANALYSE.....ccetmrrimmmiisssssnsnnneennnnns 35
4.3.1 STRUKTUR DER INFORMATIONSDATENBANKEN ..., 35

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Inhaltsverzeichnis v

4.4 WISSENSVERNETZUNG AUS PERSPEKTIVE DES WISSENSMANAGEMENTS:

SCHWACHSTELLENANALYSE ...ccuuuiiiremnssserennsssssrmnnsssssrnmnssssssnmnssssssnnnssssssnnnssssssnnnnnns 38
441 KUNDENAKQUISITION: Lottt 38
4411 ERSTKONTAKT: MITARBEITERPROFILE / VERFUGBARKEIT / SW-PRASENTATION..................... 38
4412 FOLGEKONTAKTE: "MINENFELDER" / GESCHAFTSVORFALL.....uuieieeeieeeiieeeeeeeeeeeieeaeeeeeeeennnnns 39
4413 ANGEBOTSERSTELLUNG: STANDARDS......uciiiieiiiititaeeeeeeeeeeaieaeeeeeeeeetaaaeeeeeseeesaaeaeeeeeeeenannns 39
44.2 PROJEKTBEARBEITUNG ..ottt e 39
4421 PROJEKTERFAHRUNGEN: "KEY-PLAYER" .. ... e 40
4422 LITERATURRECHERCHE: INTERNET-ADRESSEN / LITERATUR ......covviiieeeeeeieeeiieee e 40
4423 EINFUHRUNG DER JUNIORBERATER: VORGEHENSMODELL.....uueieeeieerieieeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeenennns 40
44.3 PROZERMANAGEMENT: STRATEGISCHE TENDENZEN...........coooiiiieee 41
4.5 UNGUNSTIGE RAHMENBEDINGUNGEN ALS WISSENSMANAGEMENTHINDERNIS ............ 43
5 KNOWLEDGE MANAGEMENT: DAS SYSTEM........ccccoiiiireireeens 44
5.1 STRUKTURIERUNG DER WISSENSBASIS ....ccueirrrmmssrrmmmsssssmemnsssssrsmnsssssssnnsssssssnnnsssees 45
5.1.1 INFORMATIONSTECHNOLOGISCHE BASIS ..., 45
512 VORSTRUKTURIERUNG........cco i e e e e e eeees 47
51.21 WISSENSIDENTIFIKATION ... . eietttee e e eeeeeeeete e e e e e e e e eetaa e e e e e e e eesaaaseeeeeeeestanaeeeeesensannnnaseeeeeennes 47
51.22 WISSENSSTRUKTURANALYSE .....cttuuieeeeeeeeetaeeeeeeeeeeeaasaaeeeaeeeastanaeeeeeseestasaaseeeeeesssannaaeeaeeeenes 50
51.3 UMSETZUNG UND ANWENDUNGSPOTENTIAL AM BEISPIEL CONSULTING
COMPANY .t e et e e e e e e e e e e et e e e e e e e eeastaaaaeaaaeeesenanaas 50
5.1.31 KUNDENDATENBANK: ... e ceettteeeeeeeeeeettee e e e e e e e eetaae e e e e e e e e aesa e eeeeseestasaeeeeeeeesssanneeeeeeeenrannnnss 52
51.3.2 MITARBEITERPROFILE: .....ceettteeeeeeeeeeettee e e e e e e ettt ae e e e e e e e eaeaee e e e e e e e eeetanaeaeeeseesssa e eeeeeeenrannnnss 54
51.3.3 PROJEKTDATENBANK ... ..iiittteeeeeeeeeeettee e e e e e e et e e e e e e e e e eeetae e e eeee e e esaa e e eeeseeessaneeeeeeennrannnnns 55
5134 LEITLINIEN & STANDARDDOKUMENTE .....uuiiieieeetiieeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeetaeeeeeeeestaaaeeeeeseeesnnnaeeas 56
5135 VIRTUELLE BUCHEREL ... ettt e et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e eeesananeeeeeeenenes 57
51.3.6 PRODUKTDATENBANK ......ceettteeteeeeeeeett e e e e e e e e eetae e e e e e e eeaeteaeeeeeseestan e eeeeeeesssannaeeeeeeennrannnnss 58
51.3.7 KOMMUNIKATIONSPLATTFORM ... ..ciiiiieieeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeaaeeeeeeeeeesaaaeeeeeeeesaanaeeeeeseesannnnaeeess 59
51.3.8 VIRTUELLES ADRESSBUCH .....ceettttieeeeeeiette e e e e e e e e eetee e e e e e e eeaeaae e e e e e e e eeataaeeeeeeeessanaeaeeeeeeenes 60
51.3.9 TERMINDATENBANK . .....uuuieteeeteeettt s e eeeeeeeeat e eeeeeeeeetaa e seeeseeesasaseeeeeessssanaeeaeeeensannnnaeeeserernes 61

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Inhaltsverzeichnis \Y,

51.3.10 ZULIEFERERDATENBANK .. eee ettt e e e e e e e e e 63
51.3.11 VWETTBEWERBERDATENBANK ... ettt e e e e e et 64
51312 DATENBANK DER PARTNERUNTERNEHMEN ...« ettt 65
514 LEITLINIEN ZUR DOKUMENTGESTALTUNG ... 66
5.2 METHODEN UND WERKZEUGE DER WISSENSVERNETZUNG ...cuceueureurmrmnrnssnsnnrnssnssnsens 67
521 INTERNE ENTWICKLUNG ... 67
5211 HINTER DEN KULISSEN VON ARTHUR ANDERSEN ... cuteee et 67
522 MIT STANDARDSOFTWARE ZUM KNOWLEDGE MANAGEMENT .......ccceveun.... 69
5221 SYNAPSEN EINES GEHIRNS: LOTUS NOTES ... eeiiieeeeee e e, 69
5222 KOLLABORATIVES WISSENSMANAGEMENT: GRAPEVINE ...t 70
5.3 SUCHMECHANISIMEN.....euemueueurmssmssnsensassnssassnsassassmssnsassassnssnssssnssnssnssnsassnssnssnsnnsnnsnns 72
B4 DATENSICHERHEIT «ueuietmeaessmssmssasessassmssassnsassassassnsnssassassmsassassnssnssnsassnssnsnnsnnsnnsnns 74

6 LOSUNGSKONZEPTE ZU KERNPROBLEMEN DER

PRAKTISCHEN UMSETZUNG: DIE RAHMENBEDINGUNGEN........ 76
6.1 TYPISCHE PROBLEME UND IHRE LOSUNGSKONZEPTE.......ccoeumeeeeemmssssssssssssnnssnnnssssssnns 77
6.1.1 SELEKTION DES RELEVANTEN ERFAHRUNGSWISSENS..............cceeeiieee. 78
6.1.2 MOTIVATION ZUR EINGABE DES ERFAHRUNGSWISSENS ...........ccccccinnnnnee. 79
6.1.2.1 DIREKTE ANREIZFAKTOREN ....uuuuuutiiiiiaaaeaeeaaseeasaaaaaaaaesasasasasesaseseaasasasasasesasaaaseseseseaeeasanees 79
6.1.2.1.1 MORNELEAIE ANFEIZE ... e e e 80
6.1.2.1.2 NIiChtmONEetare ANrEIZe ...........c.ooiiiiii e s 81
6.1.2.1.3 Karriere & KONKUITENZ ... e e s 83
6.1.2.2 STRUKTURELLE ANREIZFAKTOREN ......cciiiiiiiiie e, 86
6.1.2.2.1 SYSIEMITANSPAIENZ........ ettt e e e e ettt e e e e e e et e e e e e e e e e anbeaa e e e annneeas 86
6.1.2.2.2 SYStEMMEATKETING ...t e e e e e e e e e e e e neneeas 89
6.1.3 NUTZUNG DES SYSTEMS ... e 92
6.1.3.1 WISSENSTRANSPARENZ ......ccoeiiiiieieieieeeee ettt ettt ettt ettt e et ee e et e eeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeseeeaeeraneees 93
6.1.3.2 AKTUALITAT DER VWISSENSBASIS ....ceeveteteterereeereereesssressssssssssssrsssssssssrsrsrsrsrsrsmsrsrsren....——. 95

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Inhaltsverzeichnis VI

6.1.4 (O S I =\ PSSR 98
6.1.4.1 INVESTITION IN EIN KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEM.....cvvuuieieeeieeeiieeeeeeeeeeenreeeeeeeeeennnnnns 98
6.1.4.2 WETTBEWERBSVORTEILE DES KNOWLEDGE MANAGEMENT ....covvunieieeeieeeieeeeeeeeeeevieeeeeeeeees 101
6.1.4.3 KOSTEN/NUTZEN: GEGENUBERSTELLUNG......ccvtuuieeeeeieeetiaeeeeeeeeeeeee e e e e e eeeesaaaeeeeeeeeaannnnns 102

6.1.5 DATENSCHUTZ: EINWANDE DES BETRIEBSRATS ....ccviiiieiieeceeee e 103

6.2 VORAUSSETZUNGEN FUR DEN KULTURWANDEL ......ccceeussseremnssssermnnssssssnnnsssssnnnnsnnns 104

6.2.1 KOMMUNIKATION ..t e ettt e e e e e e e eerr e e e e e 105

6.2.2 ENGAGEMENT DER GESCHAFTSFUHRUNG.........ccooviiieceeeeceeeeeee e 106

6.2.3  STIMMUNGSWANDEL ....ooueiiiie e 106

6.24 ZUSAMMENSETZUNG DES TEAMS ... 107

6.2.5 EXTERNE BERATER ... ..ottt 107

6.2.6 ZUSTANDIGKEITEN UND ZEITLICHER RAHMEN..........ccovioiiiiiieeeeee e 108

6.3 ENTWICKLUNG FORDERLICHER RAHMENBEDINGUNGEN.......ccceuucieremmsssserennsssserennnnnes 109

6.3.1 LERNKULTUR ...ttt e e e e e et e e e e e e e e e et r e e e 109
6.3.1.1 TRANSPARENZ .......cceeeetee e e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e e et e aaa e e e e e e eeesaa e e eeeeeessaanaeeeeeeessannnnaeeeeeernnnn 109
8.3.1.2  OFFENHEIT .ottt ee e es s s ee s e s es e s e s et et et e e e s et et esesssesesnsnan s s enesanesesaeeseeneeee 109
6.3.1.3 ST = NS = R 111
6.3.1.4 GLAUBWURDIGKEIT ...ttt e e e e e ettt e e e e e e e eeeee e e e e e e e e e et e e e e e e e e esbaaaeeeeeeeessnnneeeeeeeesnsnnnaaeeeees 112
8.3.1.5  VERTRAUEN ..ottt teteeeeeeeaeeeesas s s s s e s es e s e s e e et e et e s et e s e s easaesesnsnan s s s eseneneseeeeeanseen 112
B.3.1.8  COURAGE .......cueeeeeeeeeeeeee et teteteeeaeeeaeeees e s s eses e s e s e e e e et e et e e s et e s e s e s saes e nan s s s s esanenesaneeeaneeen 112
o T I A V1o N OO 113
6.3.1.8 PRODUKTIVE VERUNSICHERUNG . .....ccvttuiieeeeeeeetteeeeeeeeeeeaaaeeeeeeeeeaaaaaeeeeeseessanneeeeeeeeennnnnns 114

6.3.2 LERNARCHITEKTUR. ... e e e e 115
6.3.2.1 WISSENSFREUNDLICHE STRUKTUREN .....covtuuieeeeeieettieeeeeeeeeeesaiaaeeeeeeeeasassaeeeseeeessanaeeeaeeeees 115
6.3.2.2 HYPERTEXTORGANISATION ....cetuuueeeeeeeetteeeeeeeeeeeteaaeeeeeeeeessaaeeeaeseessanaaseeeseessnsnnaaeeaeeennes 116
6.3.2.3 WWISSENSIMANAGER ...cvvtueeeeeeteeet e e e e e e e et ee e e e e e e e eeaaaeeeeeeee e e st aeeeeeseesaanaeeaeesersnannnseeeeeenenen 117

6.3.3 LERNEN ZU LERNEN ... ..ottt 119

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Inhaltsverzeichnis VII
6.4 EINFUHRUNGSSTRATEGIE ..vuuiesreniresresssnsresssnssassesssnssesssnssassesssnssasssnssassesssnssessensses 120
6.4.1 WISSENSPROFILE FESTSTELLEN.. ..ot 121
6.4.2 WISSENSKULTUR ANALYSIEREN .....coiieie e 123
6.4.3 SCHRITTE IN DIE UMSETZUNG . ... oot 125
6.4.4 DAS NADELOHR ..o e, 127
7 ZUSAMMENFASSUNG......ccociiiiiriereireirersarere s saressansassarenrassansnnes 129
< T A XL 15 =3 0 0 G 131
9 LITERATURVERZEICHNIS..... ..ot reierensesensasensensnnsanensansansanes [
10 ANHANG ..o rrer e reare s e esresra s sasarasrasrassaresrassansnssnransann \"/

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Abbildungsverzeichnis VIII

Abbildungsverzeichnis

Abb. 2.1 Produktionsfaktoren im Wandel der Zeit @ %7 .................coooovoooeoeeoeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
Abb. 2.2 Die Evolution der GesellSchaftssysteme (1, 6) .............ccocuviiciioiioiiiininiiiiit ettt 4
Abb. 2.3 Externe Faktoren des Wandels (1, 8) .........ccocouoiieoiiiiiiiiieee ettt 5
Abb. 2.4 Der Wandel des Strategieparadi@ias (5, 57) .....ccccoeemiriiiiiiiiieesese ettt 8
Abb. 3.1 Die Begriffshierarchie Daten, Information und Wissen (10, 3) .......cccccocvoioiivininiiniiiiieiieeeee e 13
Abb. 3.2 Die Beziehungen zwischen den Ebenen der Begriffshierarchie (10, 6)............ccccccovinviniiioiioincnincencnen, 14
Abb. 3.3 Implizites und explizites WisSen (33, KaAP. 1) .....cccoocoiviriiiiiiiiiiiiiiii e 15
Abb. 3.4 Lebenszyklusmodell des Managements der Ressource ,, Wissen* (10, 20)...........c.ccoccocevoeeceocninincnicnen. 19
Abb.3.5 Die fiinf Phasen des organisationalen Lernens (9, 100) .........cccccoevimiriiiiiiiiiiiiiiininiit st 26
Abb. 3.6 Aufbau einer Lernarchitehtur (9, 107) ........ccccceoimiiiiiiiiiiiiiieete sttt 27
Abb. 3.7 Interne und externe Lernprozesse (9, 110).........ccooviiiiiiiiiiioiiiiniiiiiiit ettt 29
Abb. 3.8 Phasen der Lernkooperation mit der Extended Enterprise (9, 115).......cccccccccvininiiniiiiiniiiiicoiiinencae, 32
Abb. 4.1 Vergleich des Arbeitsaufwandes ohne und mit WissensmanagementSyStem ............ccucuuveeceeeeereerrerenenenn. 42
Abb. 5.1 Aufgaben des Wissensmanagement (13, 40)........c.cccooeviriiiiiiiiiiiiiieeeie sttt 44
ADD. 5.2 Das INIrAtom (16, 88) ......c.coiiiiiiiiiiieieeee ettt ettt 46
Abb. 5.3 Arten von Wissenslandkarten (11, 12)...........cccccoioiiiiiiiiiiiiioiiiiese ettt 48
Abb.5.4 Wissenslandkarte und —strukturdiag@ramm (11, 42) ..........ccccociooioiiiiiniiiiiit e 49
Abb. 5.5 Das Hauptmenii des WiSSeNSMANAZEMENISYSIENLS .............ccveeeueereeiririinieaiesit ettt sttt 51
AbDb. 5.6 Die Kundendatenbank .....................cccccuiiriiiiiiiiiiiieeese ettt 53
ADD. 5.7 Das MitArDeiterDIOfIl .............ccucouiiiiiiiiiiiieieeee ettt 54
ADbDb. 5.8 Die ProjektdatenDank....................cccocooiiiiiiiiiiiioiiiiiiiei et 55
Abb. 5.9 Die Datenbank fiir Leitlinien und Standarddokumente.....................c.ccoccocieieoincoiniininiiiiiieeeieeneee 57
ADbD. 5.10 Die VIFtUEILE BUICHEFEI. ..........c..cc.ioiiiiiiiiiiiiieeee ettt sttt 58
ADbDb. 5.11 Die ProduktdQrenbani....................cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 59
Abb. 5.12 Die KommunikationSPIATIfOFI ...........cccccccuiiiioiiiiniiii ittt 60
ADbDb. 5.13 Das virtuelle AAreSSDUCH...................cociiciiiiiiiiiii ettt 61
Abb.5.14 Die TermMindAtENDANK ..................cccociiiiiiiiiiiiieiee ettt 62
AbDb. 5.15 Die Zuliefererd@tenBanK. ..................ccoccoouiiiiiiiiiiiii ettt e 63
AbDb. 5.16 Die WettheWerberdatenbank ....................cccccceuiriiiiiiiiiiieieeeeee ettt 64
Abb. 5.17 Die Datenbank der Partnerunternelmmen ..................c.cociuciioieuiienieniniiest ettt 65
Abb.6.1 Verbesserungspotentiale des Wissensmanagements (11, 8).......cccccocvvviiiiioiioiiniieniniiiiceeeeeeeesee e 77

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Abbildungsverzeichnis IX

Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.

0.2 WissenSmarktplatz (34, 104).........cccoociioiiiiiiiiiie ettt 81
0.3 Anreize zur EvfaRrungS@INgaADE................c.ccccceriiiiiiiiiiiiteiee ettt 83
0.4 Beurteilung der EingabeqUAIILGt ...................cccociioiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 85
6.5 Management-Cockpit von Hewlett-Packard (18, 267) ..........c.cccoooeiiiriiioiioiiniiiniiiitet et 87
0.6 Elemente der SYSIEMIFANSPATENZ ...............cccociriiiiiiieteeeee ettt ettt 88
6.7 Systemmarketing fiir WiSSENSMANAZEMENL ...............c..ccccuiieeeriiniiiisiat sttt ettt 89
6.8 Ausgestaltung eines Info-Centers (18, 273).......ccciiuiririiiiii ittt 91
6.9 Wissen "begreifen” durch Visualisierung (18, 279) ......cccccoiriiiiiiiiiiiiieieee sttt 92
6.10 Hirngerechte Dokumentgestaltung (18, 270-277) ....ccccuciiiiiereiiniiiiteieeteeee ettt 95
6.11 Todesspirale einer elektronischen Wissensbasis (18, 310) .......c..ccoooveiiiiiiiieiieiiieee e, 96
6.12 Konzeptansatz zu Aktualisierung des WiSSEMNS. .........ccccucueoueriririniiiiiteiteteeee ettt 97
6.13 Entgangener Gewinn durch ungenutztes WisSen (20,112) ...........ccccocuvivoioeoininiiiiiiiiiiteieeene e, 98
0.14 Das InvestitionSVOIUMEN (35) .......ccccueoiiiiiiiiiiiiiit ettt 100
6.15 Entwicklungsschritte eines erfolgreichen Wissensmanagements (11, 23).........ccccocvcivceioieocnencnicncne. 102
6.16 Angste vor Verdnderungen im Unternehmen (30, 173).........ccccooveeoemeeeeoeeeeeeoeeeeseeeeeeeee s 105
0.17 Offene Kultur (31, 93) ....cvooiiiiiiee ettt sttt ettt 111
0.18 Wertorientierte FURFUNG (31, 98) ....ocouiiiiiiiiiiit ettt 114
6.19 HypertextorganiSation (18, 355) .....cov ittt 117
6.20 Elemente und Vorgdnge des Wissensmanagement (18, 347) ......ccocucuioevininiiniiiiiiiiiieieene e 121
6.21 Wissensprofil eines Unternehmens (18, 346) ........c.cocioueoiriiiiiiiiiiiiieieeeeseee et 122
6.22 Paradoxien im Umgang mit WiSSEns (18, 3499) ...ccccociuiioiioiiiii ittt 124

Knowledge Management —Umsetzung in der Consultingbranche



Kapitel 1 Einleitung 1

1 Einleitung

Um den Anforderungen der Globalisierung nach Flexibilitdt und Beschleunigung der Organi-
sationsabldufe standzuhalten, miissen unter anderem auch die "Lernvorgénge" im Unternehmen
beschleunigt werden. Die unternehmensintern wie -extern vorhandene Expertise sollte zu diesem

Zweck jedem Mitarbeiter verfiigbar sein.

Auf dem Internationalen Markt zeichnet sich derzeit der Bedarf nach einem Konzept ab, nach
dem das Erfahrungswissen eines Unternehmens zielgerichtet als Produktionsfaktor eingesetzt
werden kann. Insbesondere vor dem Hintergrund der weltweiten Dezentralisierung lassen sich
nur durch eine systemtechnische Vernetzung der Ressource ,,Wissen* Standortvorteile wie z. B.
Marktndhe nutzen und gleichzeitig eine Aufsplitterung des Erfahrungswissens in "Standort-

Inseln" vermeiden.

Das Ziel des Wissensmanagement ist es, sowohl den Zeitrahmen von Organisationsabldufe durch
eine gezielte Abrufbarkeit der Expertise zu verkiirzen, als auch durch Verkniipfung der Erfah-
rungsquellen weltweit Synergien des Wissens zu realisieren, die die Qualitit des Arbeitsergeb-

nisses eines Unternehmens wesentlich verbessert.

Mit dieser Arbeit wird das Ziel verfolgt, ein Konzept des Wissensmanagements zu entwerfen,
welches sich nicht in die zahlreichen theoretischen Schilderungen dieser Thematik miteinreiht,

sondern sich durch einen konzentrierten Praxisbezug kennzeichnen 1a6t.

Eine erschwerende Voraussetzung fiir dieses Vorhaben ist, da3 die Praxiserfahrungen der Con-
sultinguntenehmen, als den "Pionieren" des Wissensmanagements, zur Sicherung von Wettbe-
werbsvorteilen nur zu einem sehr geringen Teil 6ffentlich zugénglich sind. Aus diesem Grunde
wurde der Konzeptentwurf auf der Grundlage der unternehmerischen Praxis eines Beratungsun-
ternehmens in Norddeutschland realisiert. Die durchgefiihrten Interviews dienten dazu den prak-
tische Bedarf eines Beratungsunternehmens detailliert zu analysieren, um beim Konzeptentwurf

diesen gerecht zu werden.

Die vorliegende Arbeit 1d6t sich in folgende Bearbeitungsschritte der Thematik Wissens-
management untergliedern. Nach der Einleitung wird im Kapitel 2 der Bedarf nach Wissensma-
nagement aus verschiedenen Perspektiven analysiert. Dies soll dazu dienen, die gegenwirtige

Bedeutung von Wissensmanagement bzw. den Handlungszwang zu veranschaulichen.
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