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Der Wissensaustausch in Unterneh-
men erfolgt immer héaufiger tber
elektronische Wissensmanagement-
Systeme (WMS). Die Kosteninten-
sitat hinsichtlich Anschaffung, Pfle-
ge und Weiterentwicklung solcher
Systeme wirft die Frage auf, wie ihr
Nutzen fiir die Organisation verlass-
lich bewertet werden kann. Zwar
finden sich Best-Practice-Berichte
oder die von den Softwareprodu-
zenten lancierten Erfolgsstories
ihrer Produkte im Praxiseinsatz -
‘angesichts des hohen Verbreitungs-
von WMS fehlen erstaunli-
eise jedoch kritische Erfah-
‘rungsberichte iber methodisch fun-
‘dierte Nutzungsanalysen.

In der Praxis beschrénkt sich die Evalua-
‘tion von WMS haufig auf die Analyse
Won Systemdaten (z.B. Nutzerzahl,
artete  Suchanfragen usw.). Diese
en stehen in groBer Menge zur Ver-
ung und kénnen mit relativ gerin-
Aufwand ausgewertet werden,
fig unter Verwendung integrierter
Reportingfunktionen. Allerdings ist ihre
sagekraft beschrankt, denn die
grundeliegenden Ursachen fiir die
At und Weise der Systemnutzung blei-
en hier im Dunkeln. Es ldsst sich zwar
thweisen, dass einzelne Funktiona-
en oder Inhalte nur wenig genutzt
en - warum das so ist, bleibt
ach unklar,

Uber hinaus wird ein fir die Bewer-
g von WMS hochst relevanter Perso-
eis von vornherein ausgeschlos-
diejenigen, die das System nicht
nicht mehr nutzen. Wertvolle
enntnisse zum Optimierungspoten-
| eines Anwendungssystems erhalt
aber haufig gerade von Mitarbei-
, die dem System kritisch gegen-
stehen, etwa aufgrund schlechter
ngen in der Vergangenheit (z.B.
igurch haufige Nulltreffer-Ergebnisse).
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Der Blick aufs Ganze liefert
wesentliche Erkenntnisse

Ganzheitliche Systemevaluation -
ein Beispiel aus der Praxis

Eine breitere Perspektive, welche die
relevanten BestimmungsgroBen Orga-
nisation — Mitarbeiter — System glei-
chermaBen bericksichtigt, ist dem-
nach fir eine aussagekréaftige Evalua-
tion von besonderer Bedeutung. Beim
Inhouse Consulting der Deutschen
Telekom AG wurde vor kurzem das
seit etwas mehr als vier Jahren einge-
setzte Wissensmanagement-System
ProKnow einer ausgedehnten Analyse
unterzogen, deren Vorgehensweise
und wichtigste Ergebnisse im Folgen-
den dargestellt werden.

Da es sich um eine interne Unterneh-
mensberatung mit entsprechend wis-
sensintensiver Leistungserstellung und
groBem Bedarf an internem Wis-
senstransfer handelt, besitzt das Wis-
sensmanagement fur die Organisati-
onseinheit einen hohen Stellenwert.
Das WMS ist dabei ein fester Bestand-
teil. Mit dem erklarten Ziel, den WMS-
Einsatz im Gesamtzusammenhang
samtlicher Wissensmanagement-Akti-
vitdten zu betrachten, wurde folgendes
dreistufige Vorgehen gewahlt:
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Kurz gefasst:

* Ein quantitatives Systemmonitoring
allein reicht fir eine wirklich aussa-
gekraftige Bewertung eines Wis-
sensmanagement-Systems  nicht
aus.

» Eine differenzierte Analyse solite
darliber hinaus das Wissensmana-
gemement-Profil der Organisation
sowie das subjektive Nutzungsver-
halten der Mitarbeiter einbeziehen.

* Am Beispiel des beim Inhouse Con-
sulting der Deutschen Telekom AG
eingesetzten Wissensmanagement-
Systems zeigt dieser Artikel die Vor-
gehensweise einer solchen ganz-
heitlichen Systemevaluation auf.

1. Analyse des Wissensmanagement-
Profils der Organisation (Expertenbe-
fragung)

2. Analyse der Systemnutzung anhand
von Logfiles

3. Analyse des Nutzungsverhaltens
(Mitarbeiterbefragung)

Das untersuchte WMS basiert auf der
Web-Standardapplikation knowledge
mission 1.3. Es fungiert als elektroni-
sche Sammlung von Projekterfahrun-
gen (Lessons Learned) und Methoden,
auf die die Berater zugreifen kénnen.
Die enthaltenen Dokumente verfligen
ber eine einheitliche inhaltliche Struk-
tur (z.B. Hintergrund und Ziel des Pro-
jektes, Vorgehensweise, Ergebnisse,
Lessons Learned, Attachments) sowie
Metainformationen (Projektmitarbeiter,
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Kunde, Projektname usw.). Die Erstel-
lung neuer Dokumente ist im Rahmen
obligatorischer Projekt-Debriefings fest
in den Beratungsprozess verankert, was
insbesondere flr die Sicherstellung in-
haltlicher Qualitat von Bedeutung ist.

Die Suche erfolgt tber sechs individuell
konfigurierbare Felder (z.B. Methoden,
Projektstart, Projektverantwortlicher,
Teammitglieder usw.). In einem um-
fangreichen Glossar sind samtliche
Schlagwérter, nach denen gesucht wer-
den kann, verzeichnet. Jedes im Glossar
enthaltene Schlagwort kommt in
mindestens einem Dokument vor.
Somit ist die Verwendung von Schlag-
wortern aus dem Glossar gegenuber
der Freitext-Suche grundsatzlich effizi-
enter, denn auf diese Weise erhalt man
immer mindestens einen Treffer. Bei der
Freitext-Suche besteht hingegen die
Gefahr, nach einem Begriff zu suchen,
der zwar inhaltlich passt, jedoch nicht
zum Schlagwortkatalog gehért und
damit auch keine Treffer erzeugt.

Analyse des WM-Profils:
Strategie, Ziele und Instrumente

Grundlage fur die Erhebung der ver-
folgten Wissensmanagement-Strategie
ist die Unterscheidung zwischen Perso-
nifizierungs- und Kodifizierungsstrate-
gie. Wdhrend erstere die Forderung des
personlichen Austauschs zwischen Mit-
arbeitern durch die Schaffung wissens-

freundlicher Rahmenbedingungen (z.B.
Organisationskultur) in den Vorder-
grund rickt, wird bei der Kodifizie-
rungsstrategie der Aufbau einer (elek-
tronischen) Wissenssammlung fokus-
siert, mit dem Ziel, im Sinne einer Wis-
senslogistik eine zeit-, orts- und perso-
nenunabhangige Verfiigbarkeit wvon
Wissensinhalten zu gewahrleisten.

Empirische Untersuchungen bei ver-
schiedenen Unternehmensberatungen
haben gezeigt, dass die deutliche
Dominanz einer der beiden Strategien
fur ein erfolgreiches Wissensmanage-
ment von entscheidender Bedeutung
ist. Statt einer Doppelstrategie, bei der
Personifizierung und Kodifizierung
gleich bedeutend sind, sollte demzufol-
ge eine der beiden Strategien zu etwa
80% dominieren, wahrend der anderen
mit 20% eine lediglich unterstiitzende
Funktion zukommt [1]. Im vorliegenden
Fall ergab die Ist-Analyse eine deutliche
Dominanz der Personifizierungsstrate-
gie. Aus strategischer Sicht hat der Ein-
satz des WMS damit einen vornehmlich
unterstitzenden Charakter, wahrend
das Hauptgewicht auf dem personli-
chen Wissensaustausch (etwa im Rah-
men der Projektarbeit, Mentorenpro-
gramm usw.) liegt.

Mit Hilfe einer Instrumenten-Matrix
wurde visualisiert, inwieweit der einge-
setzte Instrumenten-Mix in Einklang mit
der dominierenden Wissensmanage-
ment-Strategie steht. Die wichtigsten
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eingesetzten WM-Instrumente wurden
dazu auf einer zweidimensionalen
Matrix eingeordnet. Die vertikale Achse
bezieht sich darauf, inwieweit die
Instrumente eher der Entwicklung von
neuem Wissen oder aber der Nutzung
von vorhandenem Wissen dienen. Die
horizontale Achse bezieht sich darauf,
inwieweit die Instrumente eher die
Kodifizierungs- oder die Personifizie-
rungsstrategie unterstutzen. Die so ent-
standene Instrumenten-Matrix spiegelt
die Dominanz der Personifizierungsstra-
tegie deutlich wider. Den Kodifizie-
rungsinstrumenten (WMS und Intranet)
kommt eine vorrangig unterstiitzende
Funktion zu. Wahrend die Personifizie-
rungsinstrumente gleichermaBen zur
Wissensnutzung und -entwicklung ein-
gesetzt werden, dienen die Kodifizie-
rungsinstrumente ausschlieBlich der
Wissensnutzung.

Als besonders wichtige Ziele des Wis-
sensmanagements konnten die gezielte
Nutzbarmachung und Nutzung von
Erfahrungswissen aus Projekten sowie
die Einarbeitung neuer Mitarbeiter
identifiziert werden. Dementsprechend
eng ist das Wissensmanagement mit
dem Beratungsprozess verknipft. Im
Vergleich zu den Personifizierungsin-
strumenten spielt das WMS im einge-
setzten Instrumenten-Mix zwar eine
eher unterstiitzende Rolle, die jedoch
aufgrund seines Charakters als Lessons-
Learned- und Methodenbank nicht zu
unterschatzen ist. Weiterhin konnte im
Rahmen der Ist-Analyse ermittelt wer-
den, dass formeller (d.h. organisational
gelenkter) und informeller Wissensaus-
tausch aus organisatorischer Perspekti-
ve als in etwa gleich bedeutsam erach-
tet werden,

Die objektive Systemnutzung

Die Uber ein Systemmonitoring ermit-
telten Kennzahlen zu Intensitat und
RegelmaBigkeit der Systemnutzung lie-
fern das quantitative Grundgerist der
Evaluation. Wenn auch ihre Aussage-
kraft hinsichtlich der Art und Weise der
Systemnutzung eingeschrankt ist, bein-
halten die analysierten Daten dennoch
haufig wichtige Hinweise auf weiterge-
henden Untersuchungsbedarf einzelner
Systemaspekte. Im vorliegenden Fall
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konnte anhand des Systemmonitorings
festgestellt werden, dass das Glossar
relativ wenig genutzt wird, obwohl es
im Vergleich zur Freitext-Suche das effi-
zientere Suchinstrument bietet.

Die Systemanalyse ergab weiterhin,
dass das individuelle AusmaB der
Systemnutzung recht stark variiert. Es
finden sich nur wenige Power User, die
das WMS fast taglich nutzen, und eine
AUberwiegende Mehrheit von Gelegen-
heitsnutzern mit hochst unterschiedli-
cher Nutzungsintensitat. Angesichts der
‘Ausrichtung des WMS als Lessons-Lear-
ned- und Methodenbank erscheint die
‘gelegentliche Nutzung durchaus ange-
‘messen, denn die vorgehaltenen Inhal-
te sind nicht in allen Phasen der Bera-
tungsprojekte gleichermaBen von Inter-
‘esse, sondern insbesondere im Rahmen
'fth! Projektvorbereitung. Eine gezielte
‘Nutzung des WMS in dieser Projektpha-
s ist naheliegend.

Im Zusammenhang mit der ungleichge-
‘wichtigen Nutzung der Funktionen
wSuchanfrage starten” gegenuber |, Blat-
‘tern im Glossar” konnten groBle indivi-
‘duelle Unterschiede hinsichtlich des
‘Anteils an Suchanfragen, die mit einem
Nulltreffer-Ergebnis enden, festgestellt
‘Werden. Bei einigen Nutzern liegt dieser
il bei 50% oder mehr, wahrend
re Nutzer einen Nulltreffer-Anteil
1 weniger als 10% haben - und das
einer ungefahr gleich groBen Menge
Suchanfragen. Dass vor allem Nutzer
t hohem Nulltreffer-Anteil eine im
erlauf nachlassende Nutzungsinten-
zeigen, verwundert nicht. Aus Mit-
icht ergibt sich der Nutzen des
 schlieBlich aus dessen konkreter
ichkeit fiir die Informationsversor-
ng bei der taglichen Arbeit. Leistet
WMS keinen dementsprechenden
itrag, sinkt auch die Motivation zur
lutzung des Systems.

& weitere mogliche Ursache fir die
ingen Treffermengen ist die Ver-
ortung der Dokumente. Orga-
onsintern existiert die Vorgabe,
L mehr als drei Schlagworte je Do-
zu verwenden. Das hilft zwar,
groBe Treffermengen bzw. Ballast
nd irrelevanter Dokumente zu
den. Doch ist kritisch zu hinter-
ob der Inhalt aller Dokumente
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Beratungsprozess

Nutzung von Wissensobjekten
(Lessons Learned)

Erstellung von Wissensobjekten
(Lessons Learned)

Wissensprozess

Verknipfung von Beratungs- und Wissensprozessen aus Perspektive des WMS

mit jeweils drei Schlagworten Uber-
haupt hinreichend abgebildet werden
kann. Anstelle einer allzu statischen
Dreier-Regel, die unabhdngig von der
Komplexitdt der jeweiligen Inhalte
angewendet wird, erscheint eine Ver-
schlagwortung nach dem Grundsatz
.50 wenig Schlagworte wie maglich,
aber so viele wie nétig” sinnvoller.
Angesichts der relativ geringen Doku-
mentenmenge im WMS sind riesige
Mengen irrelevanter Treffer ohnehin
kaum zu erwarten. Im Gegenteil: Die
durch eine breitere Verschlagwortung
bewirkte groBere Menge an relevanten
Treffern erhoht potenziell die subjektiv
wahrgenommene Nutzlichkeit des
WMS fir die Informationsversorgung
des einzelnen Mitarbeiters — und damit
steigt auch seine Nutzungsbereitschaft.

Das subjektive Nutzungsverhalten

Tiefergehende Erkenntnisse zur Art und
Weise der Systemnutzung liefert eine
anschlieBende Mitarbeiterbefragung.
Diese ermoglicht es, auch die Meinung
von Nicht- bzw. Nicht-mehr-Nutzern
einzubeziehen, und bietet somit wichti-
ge Hinweise auf Optimierungspotenzia-
le. Es ist allerdings kein leichtes Unter-
fangen, diesen Personenkreis flir eine
Befragung zu gewinnen, denn die
Motivation der Nicht-Nutzer ist ver-
standlicherweise gering. Diese spezielle
motivationale Ausgangslage gilt es
schon bei der Konzeption einer Befra-
gung zu berticksichtigen.

Die durchgefiihrte Mitarbeiterbefra-
gung gab zunachst Aufschluss tber die
Nutzungsintensitat des WMS im Ver-
hdltnis zu den anderen eingesetzten
WM-Instrumenten. Die Personifizie-

rungsinstrumente werden insgesamt
regelmaBiger genutzt, was daran liegt,
dass diese Instrumente teilweise fester
Bestandteil der Projektarbeit sind. Das
WMS wird insbesondere im Rahmen der
Projektvorbereitung genutzt, was ange-
sichts der inhaltlichen Ausrichung des
Informationsangebotes (Lessons Lear-
ned und Methoden) schlissig erscheint.

Es wurden thematische Uberschneidun-
gen zwischen WMS und Intranet offen-
bar, die zu einer gewissen Konkurrenz-
situation dieser beiden Instrumente
fihren. Integrations- bzw. Konvergenz-
schritte kénnten hier Abhilfe schaffen
und wirden dem User einen komforta-
bleren Zugriff auf bis dahin getrennte
Funktionalitaten ermdglichen.

Weiterhin wurden systemimmanente
Aspekte (Qualitat der Suchmaschine,
Visualisierung der Wissensstruktur, Usa-
bility), die inhaltliche Qualitat der Doku-
mente (Aktualitét, Vollstandigkeit und
Verldsslichkeit der Inhalte, Vollstandig-
keit des Glossars, Relevanz des Infor-
mationsangebotes fiir die Projektarbeit)
sowie die Qualitat von Schulung und
Feedbackméglichkeiten untersucht. Ins-
besondere die kritische Beurteilung der
Suchmaschine sowie der Aktualitat und
Vollstandigkeit des Informationsange-
botes waren wichtige Hinweise fiir
bestehenden Verbesserungsbedarf.

Darliber hinaus beleuchtete die Mitar-
beiterbefragung die fiir das Wissens-
management zentralen Aspekte der
Organisationskultur sowie der Formali-
sierung des Wissenstransfers. Wahrend
kulturelle Aspekte wie Offenheit und
Vertrauen positiv eingeschatzt wurden,
beurteilten die Befragten insbesondere
die Fomalisierung des Wissenstransfers
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kritisch. Entgegen der durch die Ist-
Analyse festgestellten gleich groBen
Bedeutung von formellem und infor-
mellem Wissenstransfer erachten die
Mitarbeiter den informellen Wissens-
austausch als wesentlich bedeutsamer.
Hierfir mégen neben dem konstatier-
ten offenen und vertrauensvollen
Arbeitsklima insbesondere strukturelle
Bedingungen verantwortlich sein: Mit
ca. 60 Mitarbeitern handelt es sich um
eine relativ kompakte Organisationsein-
heit. Die Arbeit in Projektteams wie
auch die rdumliche Nahe der Mitarbei-
ter begunstigen die Bildung personli-
cher Netzwerke. Wissenstrager zu
einem bestimmten Thema sind also
relativ leicht identifizierbar und erreich-
bar. Es erscheint also verstandlich, dass
die Mitarbeiter auf informellem Wege
potenzielle - und haufig persénlich
bekannte - Wissenstrager zu einem
bestimmten Thema direkt ansprechen,
statt auf das WMS zuriickzugreifen.

Ein ganzlich anderes Nutzungsverhalten
zeigen diejenigen Mitarbeiter, die neu
in der Organisation sind. Diese benut-
zen das WMS in den ersten Monaten
besonders intensiv. Aus Sicht dieser
Mitarbeiter ermoglicht das WMS einen
guten Uberblick tiber organisationsrele-
vantes Wissen (bisher durchgefiihrte
Projekte, eingesetzte Methoden, Identi-
fikation relevanter Experten) und leistet
somit einen wichtigen Beitrag zur
Schaffung von Wissenstransparenz.
Nach einiger Zeit pendelt sich die Nut-
zungsintensitdt dann jedoch auf Nor-
malniveau ein. Als Schluss liegt nahe,
dass die neuen Mitarbeiter nach der
Einarbeitungsphase ebenfalls Gber ein
funktionierendes personliches Wissens-
netzwerk verfigen und sich dement-
sprechend vornehmlich informeller For-
men des Wissensaustauschs bedienen.

Letztes Element der Mitarbeiterbefra-
gung waren individuelle Einflussfakto-
ren, die im Zusammenhang mit der
WMS-Nutzung von Bedeutung sind. Ins-
besondere Lernorientierung, Bereitschaft
zur Wissensteilung sowie kommunikati-
ve und Informationskompetenz (also z.B.
gute Kenntnisse im Umgang mit Such-
maschinen) standen hierbei im Mittel-
punkt. Interessanterweise schatzen sich
die Befragten hinsichtlich ihrer Informati-
onskompetenz durchweg duBerst positiv
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ein. Dies steht im Gegensatz zur beob-
achteten haufig ineffizienten Suchstrate-
gie. Zwar gibt es eine obligatorische
Nutzerschulung fir neue Mitarbeiter, die
von den Befragten auch positiv beurteilt
wird — ob hierbei aber tatséchlich die fir
das WMS effizienteste Suchstrategie ver-
mittelt wird, bedarf einer weiteren
Klarung.

Fazit:

Erst die vollstandige und gleichgewich-
tige Berlicksichtigung der Bestim-
mungsgréBen Organisation — Mitarbei-
ter — System fuhrt zu der fir eine stich-
haltige Evaluation so wichtigen ganz-
heitlichen Perspektive. Denn der WMS-
Einsatz erfolgt beim Inhouse Consulting
der Deutschen Telekom AG - wie auch
in anderen Kontexten ublich - nicht iso-
liert, sondern im Zusammenhang mit
vielféltigen organisationsinternen Wis-
sensmanagement-Aktivitdten, Mit Hilfe
des eingesetzten Methoden-Mixes
konnte eine differenzierte Analyse des
WMS-Einsatzes durchgefiihrt werden.
Von wesentlicher Bedeutung ist zu-
nachst die Erkenntnis, dass das WMS
angesichts der dominanten Personi-
fizierungsstrategie eine hauptsachlich
unterstiitzende Rolle spielt. Das
Hauptaugenmerk der Wissensmanage-
ment-Aktivitdten sollte demgemalB auf

den Personifizierungsinstrumenten lie-
gen. Nicht zuletzt organisationsstruktu-
relle Gegebenheiten (ca. 60 Mitarbeiter,
Teamarbeit, raumliche Nahe) lassen dies
sachgerecht erscheinen.

Die Konzeption des WMS als elektroni-
sche Sammmlung von Projekterfahrun-
gen und beratungsrelevanten Metho-
den findet bei den Mitarbeitern Akzep-
tanz, systemimmanente (z.B. Suchma-
schine, Verschlagwortung, thematische
Uberschneidungen mit dem Intranet)
und inhaltliche Defizite (z.B. Vollstandig-
keit und Aktualitdt der Inhalte) fihren
jedoch zu einer gewissen Unzufrieden-
heit und beeintrachtigen die effiziente
Nutzung des Systems. Fehlerhafte indi-
viduelle Suchstrategien sind in diesem
Zusammenhang ebenfalls als Manko zu
nennen. Gezielte OptimierungsmaBnah-
men in diesen Bereichen werden das
Nutzenpotenzial des WMS deutlich stei-
gern — und damit aus Mitarbeitersicht
auch die Nutzlichkeit des Tools im
Gesamtzusammenhang der Wissens-
management-Aktivitdten der Organisa-
tion.
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