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In unserem Wissensmanagement-Ansatz
e stehen der Mensch und die Kopplung mit
nowledgesource . . .
Unversty o St. Gl der Unternehmensstrategie im Mittelpunkt

Einfihrung:
Wie wir Wissensmanagement
verstehen
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Wissensmanagement darf nicht beim Codieren

KnowledgeSource von Daten, Infos, Dokumenten stehenbleiben
University of St. Gallen
Prozess- 4
fokus
Inhalts
fokus
>
Fokus auf Fokus auf
bestehendem neuem
Wissen Wissen
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Unser zentrales Thema: Wissensnetzwerke
KnowledgeSource Wissen transferieren und teilen

University of St. Gallen

Transferieren
und Teilen

Umsetzen/Anwenden

Generieren

“We use the term ” Knowledge Network” to signify a
number of people, resources and relationships among
them, who are assembled in order to accumulate and use
knowledge primarily by means of knowledge creation and
transfer processes, for the purpose of creating value.”
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Wie wir zu unseren Ergebnissen kommen
Knowledgesource htttp://www.knowledgesource.org
University of St. Gallen
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Wissensmanagement ist ein Thema
Knowledgesource far die Unternehmensfihrung
University of St. Gallen

Teil 1.
Strategische Bedeutung
des Wissensmanagements
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Veranderungen in Wirtschaft und Unter-
nehmen verlangen nach professionellem
Umgang mit der Ressource ,, Wissen*

Aktuelle
Herausforderungen

Antwort des Wissens-
managements

Komplexe Matrixorganisationen
schufen ‘Wissensinseln’ in
internationalen Unternehmen.

Globale Wissensidentifikation und
globaler Wissenstransfer.

Downsizing fuhrte zum Verlust
wertvollen Wissens.
Mitarbeitermobilitat steigt.
Berufsnetzwerke erstarken.

Erfassen von individuellem oder
organisationalem Wissen fur den
spateren Gebrauch.

Produkteinfihrungsrate und Inno- ’ Erfassen von Kunden- und
vationsrate nehmen rasch zu. Konsumentenwissen.

Branchengrenzen werden aufgel st
und die Notwendigkeit, neues
Wissen zu generieren, steigt.

“Knowledge visioning” und
Wissensgenerierung erlauben es
Unternehmen, in sich andernden
Branchen eine proaktive Rolle ein-
zunehmen.
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Wissensnetzwerke arbeiten fur strategische
Ziele. Strategien werden uber die
Geschaftsprozesse umgesetzt

Business Strategy «—————
l \>

;

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Strategieebene

;

Knowledge
Network
Scorecard

Measurement

Input = Business Processes — Output

]

Knowledge Network Type

Ebene der Geschafts-
prozesse
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Erfolgreiche Wissensmanagementprojekte
decken das gesamte Spektrum ab

Olivetti: Norsk Hydro: Swatch:
Schafft eine neue Wissens- Vor-Erhitzen von Intensive Nutzung von
- basisin Personal Com- Aluminium fuhrt zu Wissen tber Lebensstile
Gmen eren putern einer 30%igen fuhrt zu radikaler Pro-
Reduktion von duktinnovation und 30%
Zwischenlagern mehr Umsatz
. Roche: Chevron: Fujitsu:
Transferieren Unternehmensweiter Transfer | Transfer von * best Beschleunigung des
d und Teilen von Wissen Uber|  practices zwischen Transfersvon Wissen und
un Konkurrenten reduziert das Olraffinerien fuhrt zu von Innovationen durch
. I Wetthewerbsrisiko Einsparungen von 160 unternehmensinternen
Tellen Mio USD Markt fur Wissen
Nahrungsmittelfirma: K onsumgtiter unter nehmung: NBIC:
Erfm Erfassen von Wissen tiber | Erfassen von Wissen tiber die| ~ Erfassen von Wissen ber
Mikrobiologie reduziert Erstellung von Produktions- Kundenpréferenzen fiihrt
und das Risiko von Produkt- anlagen fiihrt zu 50%iger zu deutlichem Qualitétsan-
.. verunreinigungen Zeiteinsparung beim Bau stieg und mehr Fahrrad-
L Oka| l9eren neuer Produktionsanlagen innovationen
Wissens-
I ozesse g 4] i
P Risko Effizienz Innovation
Ziele
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Je nach strategischer Stossrichtung gibt
es einen speziellen Netzwerk-Typus

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Risk
Network

Charakteristics of Relationship

Membership in other networks

Role in Network

Personal power

Care

Commitment

Efficiency
Network

Specialised skills

Identification towards network
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Communication skills

Innovation
Network

Technical Skills

Industry Experience

Working Experience

Susceptability to benefits

Susceptability to benefits
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Zusammenfassend: Integration von
KnowledgeSource von Mensch-Technik-Organisation

University of St. Gallen

Management-
systeme

Institutionelle
Rahmenbedingungen

Kultur Rahmens von Netzwerken statt und gestalten

diesen Rahmen

Strukturelle Dimensionen
Kulturelle Dimensionen

Handlungen finden unter Zuhilfenahme von
Hilfsmitteln und Werkzeugen statt

Informations- und Kommunikationstools
Organisationstools

Handlungen sind Bestandteil von Wissens-
prozessen im Rahmen sozialer Beziehungen

Individuum
Gruppe
Organisation
Inter-Organisation
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Erfolgsentscheidend fir Wissensmanagment-
KnowledgeSource pl‘Ojekte |St del‘ ” FaktOI‘" MenSCh

University of St. Gallen

Teil 2:
Verbindung von Mensch
und Technologie

a 2000 HSG / IWI/ A. Back OCI WM-Kongress 03/00 - 12

Handlungen finden innerhalb des institutionellen




Wissensnetzwerke unterscheiden sich in
vielen Kriterien, z.B. in:

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Skills/
experience

Relationships

Benefit/value for
members

Type of knowledge

Shared norms,
values,
language

Task orientation/
roles of members

aims,
interests

Size,
geographical scope,

closeness,
formalizatio

Boundaries L
Communication

style and tools,
media richness

Identification/
commitment,
ultimembership

knowledge access
entry barriers
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Knowledge Network Fallbeispiel:
KnowledgeSource Call Center in einem IT-Unternehmen

University of St. Gallen

Call Prozess:

Customer

Support Coordination Internet Support Center

e
Firstline Support 4—
Y

Backline/Product Team Support

v

| Team for solving very difﬁcu|$ and exceptional problems

| Division |

4
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LTIIRS Call Center Knowledge Network (KNN):
KnowledgeSource Die Aufgabenstellung

University of St. Gallen

Analysiere und definiere ein Modell, welches den
Einfluss von " Knowledge/Human Networks” und
des " Human Value Systems” auf den Erfolg von
Knowledge Sharing/Transferring Projekten

am Beispiel des “ Call Center Knowledge Networks”
beschreibt.

-
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TII TS Welche Werte zéhlen?
KnowledgeSource
University of St. Gallen
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KnowledgeSource
University of St. Gallen

Modell mit KNN-Merkmalen und -Werten,
die den Wissenstransfer bestimmen

77 Tolerance for
Type of _Motlvgtlon/ mistakes or
knowledge incentives need for help .
*Appraisal by
subordinates
Task Trust *Time and
orientation resources
roles of -
members < -Education/
Shared training
aims, eu.a.m.
interests
Networl\ alues

Knowledg@haring & TransfePProcess
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KnowledgeSource
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Empfehlungen fir Verbesserungen in den
Prozess-Schritten beim Transfer und
Teilen von Wissen

~o\S O\ A
'69\6 _ ¥ _ LA
©“Managerial ~ ®°Managerial %e\%/?anagerial
implications implications implications
Initiation Translation
and and Integration
Coordination / Negotiation
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Ohne Technologie kann man heute kein
KnowledgeSource Wissensmanagement mehr betreiben

University of St. Gallen

Teil 3:
Uberblick zu
Wissensmanagement-
technologien

a 2000 HSG / IWI1/ A. Back OCI WM-Kongress 03/00 - 19

Klassifizierung von Tools nach der
KnowledgeSource Personalisierungs- und Kodierungsstrategie

University of St. Gallen

Lebenszyklus eines Knowledge Networks

. — A
_—* Etablieren Gestalten

Aufbauen .
Auflosen -

Institutionelle Rahmenbedingungen ‘

N L .
f\ Personalisierungs- Kodierungs- &
L strategie strategie X
Videoconferencing | Bulletin Board-Systeme| Data Visualization | Data isiti -n|
E-Mail |
Gruppeneditoren Data Analysis Data Mining
Screen-Sharing Modellierun: Modellierun:
Sitzungsunterstitzur uel
Data Management

Verteilte Hypertextsysteme
Meta Data Management

Workflow Management-Systeme |

Tools

Spez. Datenbanken | Data Visualization |

CSCW: Computer Supported Cooperative Work

MSS:  Management Support Systems CSCw MSS
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Zuordnung der Systemklassen zu Basiskonzepten:

10



Ohne Technologie kann man heute kein
Wissensmanagement mehr betreiben

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Tell 3

speziell fur technisch Interessierte:
Uberblick zu
Wissensmanagement-

technologien
(KM := Knowledge Management)
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Architekturmodell fir die Informations-
und Kommunikationstechnologien (IKT)

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Organizational structure/
Knowledge work processes

Individuum Network Organization

. Locating & || Sharing & .
Clreetiy Capturing || Transferring PRI

t Knowledge network
architecture

Knowledge Work Process Services

Knowledge object  Explicit knowledge (databases, documents, ...)

Life-cycle -
Implicit knowledge

Knowledge objects Knowledge systems
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Was die Wissensbasis einer unternehmens-

KnowledgeSource
University of St. Gallen

weiten KM-Architektur enthalten muss

I-Net-Technology

Enabling technologies for technical integration:
XML

CORBA, DCOM

To , manage*

G >

]

Knowledge
Meta Repository

Kn@wledge object<
Lifefcycle

(]

Meta information

Knowledge object life-cycle information
Descriptive information (keywords, ...)
Context information
Patterns
Configuration knowledge
Exceptions
Knowledge Thesaurus

Profiling information ...

Wissens-

> basis

| Explicit knowledge

|| (,Pointers‘ to) Implicit knowledge

unstructured information
(databases, documents, systems, ...)

Different sources of structured as well as

Yellow pages
Expert maps

Knowledge objects and systems

Network and Integration Tier

J
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Technologien: Software
KnowledgeSource
University of St. Gallen
Today Messaging/ Personal
E-Mail Information
anagemen
Groupware
@ving/Document Man@
Workflow
Simulation and anagemen
modeling
tools
Push
Technologies
L ting & Integration
: ocating Transferring & . (of knowledge
Creation ; Applyin 9
Capturing Sharing ppIyINg processes)
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Technologien: Software

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Community
Near Tools Categorization (\:/c:(rj]?gr/::glr?g Data Warehousing/
usiness Intelligenc
future » Summarization ¢
Tool
Medi Simulation and Expert Data oo
edaium- modeling Representation Conferencing Enterprise
term/ ools (new types Portals
Long- '
term (Intelligent) Agents Knowledge
Management
Text Suites
Mining Collgbolrative Push
Filtering Technologies
(rr\]/qre slppi:]stliateld) (ewicnms) Visualization tools
I isualization tools ‘ (e.g. K-Maps)
Clustering Video/Audio
Streaming
Problem solving
tools
. Integration
Creation Lé)catm‘g & Transferring & Applying (of knowledge
apturing Sharing processes)
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Technologien welche die KM-Entwicklung
KnowledgeSource treiben: Hardware und Standards

University of St. Gallen

Technological main areas which can be designated as particularly relevant.
Driving industries for KM and the development of KM applications are:

I-Net Technologies
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KM-Projekte darf man nicht als isolierte,
KnowledgeSource technikzentrierte Projekte betreiben

University of St. Gallen

In companies, tools should not be introduce/stand isolated. Moreover, it
makes sense to integrate several aspects while combining tools or
building tool architectures/sets:

Technical
integration

'

Integration of ICT tools Integration of
knowledge wmmp <«m knowledge

processes subjects

Organizational
tools

1

L}
Integration of
organizational

levels
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Was haben die KM Angebote
KnowledgeSource verschiedener Anbieter gemeinsam?

University of St. Gallen

¢ Trend towards integrated KM solutions covering all knowledge processes

¢ Usually more than one product necessary to build a complete KM
architecture

¢ Key components:

Web-browser-based, personalized

user interface (knowledge portal) User access
Technologies for Collaboration Business Intelligence Applications
Community functionality Data Analysis

Integration of different data and information sources
Searching over different knowledge sources
Meta knowledge repository

Data and information

¢ Vendor solutions are based on open and standardized I-Net
technologies
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Wie wir diese Anbieter gegenwartig

KnowledgeSource pOSItlonIel‘en

University of St. Gallen

MinOSOft a KM architecture

* Mainly well-known products (e.g. Office, Exchange) combined to

* KM strategy identifies Messaging and Collaboration, Complete
Intranet, Communities, Teams and Experts, Portals and
Search, Content Management and Realtime-Collaboration as
important elements

Verlty Verity now focuses with its latest products on Corporate Portals,

« Originally being a vendor of search and retrieval solutions,

Electronic Commerce and Customer Care

SAP * The main areas of SAP‘s KM strategy are training and

documentation (primarily for their SAP/R3 system)

* Key elements are knowledge development, knowledge
transfer and SAP content which is stored as reusable knowledge
in the SAP Knowledge Warehouse

LOtUS implicit knowledge (,people, places and things*) to support the

* The KM strategy of Lotus strongly focuses on people and their

business goals innovation, responsiveness, competency and
productivity

* Major technologies focus on expertise, knowledge transfer,
collaboration, knowledge discovery and business intelligence
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Zusammenfassung und Empfehlungen

KnowledgeSource
University of St. Gallen

Knowledge is a key resource in order to achieve
competitive advantage.

Knowledge management has to be aligned to business
goals, since KM is most successful, when it comes to
middle- and long-term goals.

Knowledge Networks can be seen as a part of the
organizational environment in which knowledge processes
take place. An advantage of them is, that Knowledge
Processes in many cases can be performed faster, better
and easier in netlike structures.

The knowledge network approach focuses on the
business processes, which are derived from the
business strategy.

Our approach suggests, that according to the derived

tasks that have to be executed, a different Knowledge
Network Type becomes relevant.
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Zusammenfassung und Empfehlungen

KnowledgeSource
University of St. Gallen

A
Companies in the future will ~ Netwerk

oriented K
be most successful, when approach

being able to manage both:
Processes and Networks.

Processes as well as networks
have to be supported with an
appropriate KM approach in the
best possible way, in order to
achieve lasting competitive
advantage through optimized
and systematical applying of
the at atime appropriate KM
strategy.

Network-based
enterprise

rocess- and network:
based enterprise

Process-based
|_—»\_enterprise

I
»
Process-oriented
KM approach

This implicates that leading companies in KM ,best practice’ should have the
ability to combine and interlink process-oriented and the herewith
presented network-oriented KM approach in a flexible way.
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KnowledgeSource
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Abschluss-Statement:

Geht mich
das an?
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Geschaftsnetzwerke sind das
Geschéaftsmodell des Information Age und
Wissensmgmt. wesentlicher Erfolgsfaktor

Geschéfts -

fokus

Geschéfts-
netzwerke

Geschéfts-
prozesse
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Wissens- Wissens- Wissens-
prozesse netzwerke fokus
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