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Marktuiberblick:
Anwendungen und Systeme fiir
das Wissensmanagement

Norbert Gronau, Universitit Potsdam

Univ.-Prof. Dr.-Ing. Norbert
Gronau ist Inhaber des Lehr-
stuhls fiir Wirtschaftsinfor-
matik und Electronic Govern-
ment an der Unversitdt Pots-
dam. Unter seiner Leitung
erforschen tiber 20 Mitarbeiter
Wege zur Steigerung von Pro-
duktivitdt und Wettbewerbsfa-
higkeit in den Arbeitsgruppen
Unternehmensarchitekturen
und Wissensmanagement.

Diese Marktstudie vermittelt einen
Uberblick iiber Software, die zur Un-
terstiitzung von Wis-sensmanage-
ment eingesetzt werden kann und
beriicksichtigt dabei die Spannwei-
te von spezialisierten Suchmaschi-
nen bis zu umfassenden integrierten
Wissensmanagementsystemen. Die
untersuchte Software bietet sowohl
Unterstiitzung bei Community-orien-
tierten Wissensmanagementansitzen
als auch bei Information Retrieval.
Die Einsatzmoglichkeiten sind genau-
so unterschiedlich wie die heteroge-
nen Anforderungen von Unterneh-
men und Organisationen, die diese
an Wissensmanagement stellen. Eine
direkte Vergleichbarkeit aller unter-
suchten Softwareprodukte ist daher
nicht sinnvoll.

Um einen aussagekriftigen Ver-
gleich einzelner Produkte zu er-
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moglichen, wurden daher Katego-
rien gebildet, denen die einzelnen
Produkte zugeordnet sind. Bei der
Auswahl bzw. Bildung der einzelnen
Kategorien wurden die unterschiedli-
chen Aspekte und Schwerpunkte von
Wissensmanagement beriicksichtigt.
Hierzu gehdren neben technischen
Anforderungen auch soziokulturel-
le Aspekte, die zum Beispiel durch
Tool-gestiitzte Diskussionsforen er-
fullt werden kdnnen.

Als Wissen wird die Gesamtheit
aller Kenntnisse und Fahigkeiten ver-
standen, die Individuen zur Problem-
16sung einsetzen. Voraussetzungen
hierfiir sind Daten und Informatio-
nen, die nicht mit Wissen zu verwech-
seln sind, da Wissen im Gegensatz
zu Informationen immer personenge-
bunden ist.

Kategorien von
Wissensmanagementsystemen

Angebotene Wissensmanage-
ment-Losungen sind in ihrem Funk-
tionsumfang und ihrer Komplexitat
sehr heterogen. Eine zunehmend gro-
Ber werdende Anzahl von Systeman-
bietern ordnen zudem ihre Produkte
der Kategorie Wissensmanagement-
systeme zu.

Auf Basis verschiedener Quellen [1-
3] wurden die folgenden Aufgaben-
klassen erarbeitet. Eine ausfiihrliche
Darstellung ist in [4] enthalten.

Ideen-Orientierung
Als Tdeen-Orientierung bezeichnen

die Autoren die Aspekte, die der Wis-
sensentwicklung dienen. Hierzu geho-

Bild 1: Anwendungen und Systeme fiir das Wissensmanagement.
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ren u.a. Kreativtechniken wie das Mind
Mapping oder Concept Mapping.

Communication-/
Community- Orientierung

Bei der Communication-/Commu-
nity-Orientierung steht die Wissenstei-
lung und -verteilung im Vordergrund.
Neben der Kommunikation zwischen
Wissenstrdgern, die zum Beispiel mit
Hilfe von E-Mails, Instant Messaging
oder auch als direkte Gespriache statt-
finden kdnnen, spielen hier Knowledge
Communities eine groBe Rolle, denen in
Form von (elektronischen) Diskussions-
foren eine geeignete Plattform geboten
werden kann.

Discovery

Discovery-Aspekte benennen unter-
schiedlichen Méglichkeiten der Suche
und sind sowohl bei der Wisssens-
identifikation wie zum Beispiel in Form
von Yellow Pages, als auch bei der
Wissensnutzung zu beriicksichtigen. Sie
sind ein elementarer Teil des Wissens-
managements.

Experience Base

Die Experience Base dient der Wis-
sensbewahrung, da in ihr die Erfahrun-
gen der Wissenstrager, zum Beispiel in
Form von Best Practices oder Lessons
Learned gespeichert sind.

Visualisierung,
Prasentation
und Publikation

Bei der Publikation steht die Wissens-
verteilung im Vordergrund, wahrend die
Visualisierung und Prisentation vorran-
gig die Wissensnutzung férdern soll, da
hier strukturierende Hilfen angeboten
werden kdnnen.

Modellierung

Die Modellierung insbesondere von
Prozessen ist bei verschiedenen Baustei-
nen des Wissensmanagements relevant.
Angefangen von der Definition der
Wissensziele, tiber die Wissensidentifi-
kation und Wissensverteilung, bis hin
zur Wissensnutzung ist der Einsatz von
Modellierungsmethoden und -werkzeu-
gen sinnvoll.

54

Dokumenten-Orientierung
Dokumente sind in der Regel der
wichtigste Speicher fiir Informationen,
die wiederum eine Grundlage von Wis-
sen bilden. Somit dienen Dokumen-
te der Wissensbewahrung und stellen
einen relevanten Blickwinkel auf das
Wissensmanagement dar.

Computer Supported Collaborative
Work (CSCW)

CSCW beschreibt die Mdoglichkeiten
zur Zusammenarbeit von Personen. Im
Vergleich zur Communication-/Com-
munity-Orientierung ist beim CSCW die
Wissens(ver-)teilung hiufig in Bezug
auf die Aufgabe konkretisiert und ge-
gebenenfalls auch formalisiert.

Computer Supported Collaborative
Learning (CSCL)

CSCL {bertrdgt die Ansdtze des
CSCW in den Bereich des Lehrens und
Lernens und dient somit der Umset-
zung von definierten Wissenszielen.

Diesen Aufgabenklassen wurden dann
Produktkategorien zugeordnet, die sich
in Anwendungen und Systeme unter-
teilen lassen. Die Anwendungen decken

innerhalb des Wissensmanagements die
Aspekte Entwicklung von Wissen sowie
Orientierung in Wissenbestdnden und
Strukturierung ab (Bild 1).

Zur Unterstlitzung des Wissensma-
nagements kdnnen unterschiedliche
Systeme zum Einsatz kommen. Hierbei
sind insbesondere solche zu beriicksich-
tigen, die schon in den Unternehmen
und Organisationen verwendet werden.
Hiufig ist jedoch eine trennscharfe
Abgrenzung der am Markt befindlichen
Systeme und deren Zuordnung in eine
Kategorie kaum méoglich. Integrierte
Wissensmanagementsystem sollten je-
doch einen mdoglichst groBen Teil der
relevanten Funktionen abdecken (Bild
2).

Cognitive Process Support

Hauptaspekt dieser Kategorie ist die
Unterstlitzung von Kreativitdtstech-
niken. Insbesondere Funktionen zur
Strukturierung von ldeen sollten hier
bereitgestellt werden. Dariiber hinaus
sollten kollaborative Aspekte, wie zum
Beispiel Sitzungsunterstiitzung, beach-
tet werden. Zu den hier betrachteten

Bild 2: Abgrenzung und Uberschneidung von Tools fiir das Wissensmanage-
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Benutzerverwaltung und Sicherheit
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Kreativtechniken zdhlen Mind Maps
und Concept Maps.

Brainstorming wird eher als Konzept
verstanden, dessen Tool-Unterstlitzung
hier nicht weiter untersucht wurde, da
kein Anbieter explizit klassisches Brain-
storming unterstiitzt. Die Anforderun-
gen an ein solches Tool bestehen in
erster Linie aus einer unkomplizierten
Eingabe der Schlagworte und der Még-
lichkeit, diese der Gruppe anzuzeigen.
Daher ist der Einsatz zum Beispiel ei-
ner Text- oder Tabellenverarbeitung in
Verbindung mit einem Datenprojektor
ausreichend.

Concept Maps stellen semantische
Netze dar und sind daher geeignet,
die Generierung und Dokumentation
von Ideen strukturiert zu unterstiitzen
und komplexe Gedanken darzustellen.
Somit sind sie auch fiir die Diskussion
innerhalb einer Gruppe ein hilfreiches
Instrument. Dariiber hinaus kdnnen
Concept Maps auch verwendet wer-
den, um Wissenslandkarten abzubilden.
Auch fir diesen Bereich konnten keine
deutschsprachigen Tools ermittelt wer-
den, die ausschlieBlich fiir die Erstel-
lung und die Verwaltung von Concept
Maps entwickelt wurden.

Die in diesem Bereich untersuchten
Produkte kdnnen Nutzern dabei helfen,
mit Hilfe der Mind Mapping-Methode
Wissen zu ,generieren”. Dies geschieht
- der Aufgabe angemessen - mit Hil-

© GITO-Verlag

(9]
g g
<) a
= =
= [7] =
A wv o
o] a o
B N K}
S 8 >
[ [~ ~
< < o c
(%) o < o
< > S £
[ S (=) (7] (7]
S 5 S = 2 5
b & 5 & § £
o @ = = (1 c
= ) = = o > =
= e = o] e S
« = ° 9] = ]
< E 2 =} L7 = 5
£ ) = = = n w
o ([ J [ J O { [ J o
o ([ [ J © o ©) O
© 606 60 e e O o

fe grafischer Editoren, die u.a. durch
Suchfunktionen sowie Import- und Ex-
port-Funktionen erganzt werden. Die
Anwendungen konnen durch den an-
gebotenen Cognitive Process Support
daher haufig bestehende oder geplante
Wissensmanagement-Ldsungen sinnvoll
um fehlende Funktionen erganzen.

Community Support

Da Wissen personengebunden ist,
reichen Tools fiir die strukturierte Do-

Benutzerverwaltung und Sicherheit
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Software

Inhaltsbezogene Anforderungen

kumentenablage und leistungsfahige
Suchfunktionen nicht aus, um Wissens-
management umfassend durch Anwen-
dungen und Systeme zu unterstiitzen.
Vielmehr sind auch soziokulturelle As-
pekte des Wissensmanagement zu be-
achten. Das Hauptaugenmerk liegt hier
auf so genannten Knowledge Commu-
nities, deren Bildung und Entwicklung
gefordert werden soll. Diese Commu-
nities verbindet in der Regel ein ge-
meinsames Interesse oder eine Aufga-
ben-/Problemstellung, mit der sich die
Teilnehmer zum Beispiel in ihrem be-
trieblichen Umfeld auseinander setzen.
Beispiele sind u. a. Engineering-Com-
munities [5, 6]. Die Anwender konnen
sich dabei an verschiedenen Orten auf-
halten und werden zum Beispiel iiber
das Internet miteinander verbunden.
Es kann dabei unterschieden werden
zwischen Newsgroups und Foren sowie
Blackboards

Newsgroups und (Diskussions-) Fo-
ren bieten einer Gruppe von Anwen-
dern die Madglichkeit, sich asynchron
auszutauschen. Dabei kann es sich
um offene oder geschlossene Gruppen
handeln, die sich dezentral konstitu-
ieren oder aber zentral eingerichtet
werden. Die Diskussion kann dann
gleichberechtigt oder moderiert/gelei-
tet verlaufen.
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Benutzerverwaltung und Sicherheit
Inhaltsbezogene Anforderungen
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Als Blackboard wird eine gemeinsame
elektronische Arbeitsfliche fiir mehrere
Anwender bezeichnet. Dabei handelt
es sich nicht zwingend um Diskussi-
onsforen, sondern allgemein um asyn-
chrone Kommunikationsmittel, wobei
Blackboards meist auf eine geringere
Anzahl von Nutzern ausgerichtet sind
als Foren.

Im Bereich der Community-ori-
entierten Software reicht die Palette
von spezialisierten Foren (die auch in
verschiedenen Open Source-Versionen
erhiltlich sind) bis zu umfassenderen
Systemen, die neben dem reinen Com-
munity Support zum Beispiel auch
Publishing-Funktionen und solche fir
die Verwaltung von Dokumenten an-
bieten.

Skill Management

Skill Management als Instrument
des Wissensmanagements beschéftigt
sich auf verschiedenen Ebenen mit dem
Wissen in den Kdpfen der Mitarbeiter.
Untersuchungsgegenstand des  Skill
Managements sind Qualifikationen und
Fahigkeiten, die fiir ein Unternehmen
von Interesse sind. Dazu werden meist
EDV-gestiitzt Profile mit Kennwerten
der Mitarbeiter verwaltet, die dann
sowohl im operativen Geschéft als auch
bei der Aufstellung der Unternehmens-
strategie Anwendung finden. Haupt-
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Da Wissen immer personengebun-
den ist, ist die Unterstiitzung bei der
Erkennung sowie Entwicklung von
Potenzialtrdgern im Unternehmen ein
wichtiger Baustein des Wissensma-
nagements. Die im Rahmen dieser
Marktstudie vorgestellten Werkzeuge
verdeutlichen die umfangreichen 1T-
gestiitzten Moglichkeiten Wissenstra-
ger im Unternehmen zu identifizie-
ren, zur Personalentwicklung inklusive
Performanz Management beizutragen,
durch Laufbahn- und Nachfolgepla-
nung sowie Weiterbildungsmanage-
ment die Qualifikation und Verbesse-
rung der Fahigkeiten der Mitarbeiter
zu ermdglichen und somit die Wis-
sensbasis im Unternehmen gezielt zu
verbessern.

Information Retrieval

Die heutzutage im Unternehmens-

umfeld befindliche groBe Anzahl an

Inhaltsbezogene Anforderungen
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elektronischen Dokumenten erfordert
eine effektive und effiziente Suche
auf groBen, auch nicht hochstruktu-
rierten Datenbestdnden. Dabei miissen
unterschiedliche Informationsquellen
(z.B. Dokumente in einem Dokumen-
tenmanagementsystem, Nachrichten in
Newsgroups oder Foren, Bilder) be-
riicksichtigt und inhaltlich &dhnliche
Informationen sowie der subjektiven
Relevanz des Suchenden entsprechende
Informationen, aber auch Verweise auf
Experten gefunden werden. Informati-
on Retrieval-Technologien werden zur
Indizierung, Suche und Wiedergewin-
nung von Information aus Texten und
anderen unstrukturierten Daten be-
nutzt. Zusatzlich zu der Volltextsuche
werden unterschiedliche Technologien
bendtigt, hierzu zdhlen zum Beispiel
semantische Suchverfahren, statistische
Analysen, Natural Language Processing
oder individualisierbare Push-Mecha-
nismen.

Die vorgestellten Information Re-
trieval-Anwendungen ermdglichen das
Suchen und Finden von Informationen
und Wissenstragern mit Hilfe unter-
schiedlicher Technologien. So werden
neben klassischen Methoden wie der
Volltextsuche auch mathematisch-al-
gorithmische Verfahren angewendet,
Push-Dienste angeboten oder der Auf-
bau von Informations- und Wissensnet-
zen tiber Topic Maps ermoglicht. Damit
dienen die Werkzeuge zur Reduzierung
der Informationsflut und sind Voraus-
setzung flr das Teilen und Wiederver-
werten von vorhandenen Informationen
und Wissen.

Modellierungswerkzeuge

Herkdmmliche Geschiftsprozesse
lassen sich mit etablierten Methoden
umfassend abbilden und analysieren.
Parallel zu Geschéaftsprozessen sind zu-
satzlich Wissensprozesse zu beriick-
sichtigen, die unmittelbar mit den Ge-
schéftsprozessen verbunden, aber im
Gegensatz zu diesen nur in geringem
MaBe strukturiert sind. Diese Wissens-
fliisse zu erkennen, zu modellieren, zu
analysieren und letztendlich zu opti-
mieren, ist das Ziel eines umfassenden

© GITO-Verlag
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Bild 3: Architektur fiir ein integriertes Wissensmanagementsystem.

prozessorientierten  Wissensmanage-
mentansatzes, da sich das Wissen steu-
ernd und gestaltend auf die Prozesse
auswirkt. Das bloBe Abbilden von sta-
tischem Wissen (in der Regel in expli-
ziter Form als Information) kann einem
umfassenden und integrierten Ansatz
zum prozessorientierten Wissensma-
nagement allerdings nur ungeniigend
Rechnung tragen. Nur die Abstimmung
von Geschiftsprozessen mit den Pro-
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Inhaltsbezogene Anforderungen
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zessen der Wissensverarbeitung stellt
einen effektiven prozessiibergreifenden
Wissensfluss sicher [7]. Zur Abbildung
von Geschiftsprozessen und Wissens-
fliissen werden professionelle Modellie-
rungswerkzeuge benétigt.
Geschéftsprozesse und insbesonde-
re wissensintensive Prozesse bilden in
Unternehmen und Organisationen eine
wichtige Grundlage fiir das Wissensma-
nagement. Prozesse dienen sowohl auf
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strategisch/administrativer Ebene als
Voraussetzung zur ldentifikation von
Wissenstrdgern und Wissensbedarfen
als auch zur Definition von Workflows,
die auf operativer Ebene umgesetzt
werden. Die Ausrichtung und somit
der Funktionsumfang der vorgestellten
Tools ist eher heterogen. Daher sollten
fir den konkreten Einsatz die Anfor-
derungen sehr genau ermittelt werden,
um die geeignete Software ermitteln zu
koénnen.

Integrierte
Wissensmanagementsysteme

Der Erfolg und die Effizienz von Or-
ganisationen ist eng mit der Fahigkeit
verbunden Informationen und Erfah-
rungen zu speichern, zu verbreiten,
zu nutzen und wiederverwenden zu
kénnen. Wissensmanagementsysteme
(WMS) sollen fiir diese Prozesse ei-
ne umfassende Unterstiitzung bieten.
»Ein. WMS ist ein Informations- und
Kommunikationssystem im Sinne ei-
nes Anwendungssystems oder einer
IKT-Plattform, das Funktionen fiir den
strukturierten und kontextualisierten
Umgang mit explizitem und implizitem,
organisationsinternem und -externem
Wissen kombiniert und integriert. Damit
werden Netzwerke von Wissensarbeitern
im gesamten Wissenslebenszyklus orga-
nisationsweit oder fiir jenen Teil der
Organisation unterstiitzt, der von einer
WM-Initiative fokussiert wird” [8].

Das Ziel ist es, explizites Wissen
aufzubauen und Experten und weitere
Wissensquellen zu identifizieren um die
betrieblichen Arbeitsabldufe zu verbes-
sern. Hierzu ist eine Vielzahl von Funk-
tionen unterschiedlicher Systemklassen
notwendig. Bild 3 zeigt Beispiele fiir
maogliche Anwendungen und Technolo-
gien, wie sie im Rahmen der vorliegen-
den Studie kategorisiert werden.

Damit Organisationsmitglieder ihre
gestellten Aufgaben bestmdglich 16sen
konnen, miissen Wissensmanagement-
systeme jederzeit und unabhéngig von
Standorten die relevanten Informatio-
nen liefern. Dazu miissen verschiedene
Informationsquellen integriert und die
Strukturierung und Kilassifizierung der
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Informationen maglich sein. WMS be-
ndtigen Tools, um ein einfaches Einstel-
len von Inhalten zu ermdglichen. Dieser
Erfassungsvorgang sollte eine Vielzahl
von verschiedenen Methoden erlauben,
zum Beispiel das Hinzufiigen von Doku-
menten durch Organisationsmitglieder,
das automatische Untersuchen digitaler
Dokumente (z.B. E-Mail), aber auch das
Indizieren externer Datenquellen (In-
ternet, CD-ROM). Ein weiterer Schwer-
punkt betrifft die Verwaltung der Infor-
mationen. Das Bewahren dieser erfordert
organisatorische Voraussetzungen wie
zum Beispiel das Definieren von Wis-
senszielen, das Schaffen einer einheitli-
chen Struktur und einer férderlichen Un-
ternehmenskultur. Die Informationstech-
nologie soll die definierte Struktur und
die Prozesse innerhalb der Organisation
abbilden kénnen. Groupware-Unterstiit-
zung ermdglicht die organisationsweite
Zusammenarbeit und fordert somit den
Wissensaustausch. Das vorhandene Wis-
sen nutzt aber nur, wenn Transparenz
und unkomplizierte Mdglichkeiten zur
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Nutzung geschaffen werden. Deshalb
sind umfangreiche Information-Retrie-
val-Funktionen und Mechanismen zur
Verteilung des Wissens notwendig so-
wie Funktionen, die die Suchergebnisse
tibersichtlich darstellen. Da Wissensma-
nagementsysteme umfangreiches Wissen
einer Organisation abbilden, ergeben
sich hohe Anforderungen an Sicher-
heitsmechanismen. Der Zugriffsschutz
von auBen und eine eindeutige Rech-
tevergabe innerhalb der Organisation
muss sichergestellt sein. Aufgrund der
Vielzahl von Informationen und der
groBen Menge an Wissen, die innerhalb
eines Wissensmanagementsystems auf-
bewahrt werden, entsteht zudem eine
hohe Technikabhingigkeit. Daher ist
die Hochverfiigbarkeit des Systems eine
unabdingbare Voraussetzung.

In Bezug auf die integrierten Wissens-
managementsysteme besteht mnatiirlich
der Wunsch, dass diese den gesamten
Funktionsumfang zur Verfiigung stellen,
der von den Produkten in den einzelnen
Kategorien angeboten wird. Es sollte
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jedoch zuerst die Frage gestellt wer-
den, welche konkreten Anforderungen
in dem Unternehmen oder der Organi-
sation herrschen, bevor eine geeignete
Software ausgewahlt werden kann. Des
Weiteren wird in der Regel schon beste-
hende Software eingesetzt und es ist zu
priifen, inwiefern diese schon Anforde-
rungen fiir das Wissensmanagement er-
fullt. Eine Weiterverwendung kann hier
auch helfen, Akzeptanzprobleme bei den
Anwendern zu reduzieren und eventuell
die Kosten zu senken. Ferer sollten die
angebotenen Funktionen hinsichtlich
ihres Umfanges und Qualitdt geprift
werden. Nicht immer entsprechen die in-
tegrierten Funktionen den Erwartungen,
die an sie gestellt werden. So konnte
die Suchmaschine eines Anbieters, des-
sen Kerngeschéft die Entwicklung von
Information Retrieval Software ist, der
Eigenentwicklung eines Anbieters zum
Beispiel von Foren oder Content Ma-
nagement Systemen den Anforderungen
deutlich besser entsprechen.
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Die Marktstudie untersucht die
verschiedenen Produktkategorien,
die im Umfeld von Wissensmanage-
ment relevant sind und vermittelt
einen aktuellen Uberblick iiber die
Eignung einzelner Systeme.
Basierend auf den relevanten
Softwarekategorien wird darge-
stellt, in welcher Form diese zum
betrieblichen Wissensmanagement
beitragen kdonnen. Dariiber hinaus
werden iliber 50 Softwareprodukte
vorgestellt sowie ihre Einordnung
innerhalb der Softwarekategorien
aufgezeigt.
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