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Abstract

Abstract: Das Management der Erfahrung von
Mitarbeitern ist eine in der Studie ,,Wissen und
Information ~ 2005“  identifizierte  Haupt-
Herausforderungen von Organisationen. Dieser
Beitrag stellt die fur das Thema Erfahrungsma-
nagement relevanten Ergebnisse vor und leitet
Herausforderungen ab, diesen Erfahrungsaus-
tausch mittels IT zu unterstutzen.

1 Einleitung

Erfahrung als in der Praxis erprobtes Wissen [Nick05] ist
eine wichtige, - wenn nicht die entscheidende - Ressource
bei der Erstellung von innovativen Produkten und Dienst-
leistungen. Erfahrungsmanagement erschlielt dieses Wis-
sen [Nick05]. Dabei kann zum einen der Erfahrung-
saustausch mittels Kommunikation (z.B. Tutoren, Kaf-
feeecken) gefordert werden. Zum anderen erlauben Erfah-
rungsdatenbanken, Erfahrung explizit zu erfassen und
kontext-orientiert anzubieten. [Nick und Althoff, 2003]
[Nick, 2005]. Allerdings bestehen insbesondere (iber den
Einsatz von Erfahrungsdatenbanken Defizite bei quantita-
tiven Studien. Daher war dieser Themenkomplex Teil der
Studie »Wissen und Information
2005“[Wissensmanagement-Community, 2005]].

Neben der Sicherung von Erfahrungswissen ist ein
Grund fur den Einsatz von Erfahrungsdatenbanken die
intellektuelle Beherrschung einer steigenden Zahl von
Erfahrungen. Dabei hangt die Ubertragbarkeit von Erfah-
rungen auf einen gegebene Kontext (Situation, Umge-
bung) vom Kontext der Herkunft ab. Erfahrungsdatenban-
ken sollten daher diesen Vergleich unterstiitzen.

Maschinelle Lernverfahren — insbesondere CBR [Aa-
mondt und Plaza, 1994] - eignen sich zur Implementie-
rung dieser kontextvergleichenden Suche.

Im folgenden wird ein Uberblick tiber Projekte angege-
ben, bei denen Erfahrungsdatenbanken mit maschinellen
Lernverfahren zum Einsatz kamen: Bei indiGo [indigo,
2002] wurden Erfahrungen aus Projekten mittels CBR
durch &hnlichkeitsbasierte Suche Uber die Projektcharak-
teristiken erschlossen und mit Geschéftsprozessbeschrei-
bungen integriert. Weiterhin wurde hier die Anwendbar-
keit von Text-Mining zur Erkennung von Erfahrungen in
Diskursen erprobt. Das Experience Book [Minor, 1998]
gibt Unterstitzung bei der Lésung von Computer-
Problemen. Mit dem LIDS System [Schneider, 2000] als
auch mit der BORE System [Henninger 1997] werden
Erfahrungen aus dem Software-Engineering erfasst und
verwaltet.

Im folgenden wird zundchst die Studie selbst vorge-
stellt. Daran schlief3t sich die Présentation der auf Erfah-
rungsmanagement fokussierten Ergebnisse dieser Studie
an. Im letzten Abschnitt werden die Ergebnisse
miteinander in Bezug gesetzt und Implikationen fiir die
Unterstitzung des Erfahrungsmanagements mittels IT
aufgestelit.

2 Aufbau und Durchftihrung der Studie

Die Studie ,,Wissen und Information 2005“ verfolgte zwei
wesentliche Ziele: Zum einen stand die Erhebung der ak-
tuellen Ist-Situation zum Einsatz von Wissensmanage-
ment im Vordergrund. Hierbei interessierte besonders die
Nutzung von Wissensmanagement-Instrumenten in
Unternehmen. Zum anderen wurde die zukinftige Rele-
vanz des Themenfeldes Wissensmanagement erhoben. Es
wurde abgefragt, welchen Herausforderungen sich Wis-
sensmanagement jetzt und in Zukunft in den Unternehmen
stellen muss.

Die Studie bestand aus einem allgemeinen Teil sowie je
einem Fachteil zu einer Gestaltungsdimension des TOM-
Modells (Technologie, Organisation, Mensch) [Bullinger
et al, 1998]. Das Management von Erfahrungen wurde
dabei in verschiedenen Fachteilen behandelt, wahrend das
Thema Erfahrungsdatenbanken im Teil Technologie ange-
siedelt wurde. Organisator der Studie war die Fraunhofer
Wissensmanagement-Community, ein Netzwerk von 55
Experten aus 17 Fraunhofer-Instituten.

Verteilung der Unter- Allgemei-  Fachteil

nehmensgrofie ner Teil Technolo-

in Prozent gie

Kleine Unternehmen (1-50 31% 29%

Mitarbeiter)

Mittlere Unternehmen (51-  26% 31%

500 Mitarbeiter)

GrolRe Unternehmen (> 500 42% 40%

Mitarbeiter)

keine Angabe 1% 1%

Summe 100% 101%
Tabelle. 1: Verteilung der Teilnehmer nach

Unternehmensgrtﬁﬁe1

! Prozent-Angaben wurden kaufmannisch gerundet und
kénnen daher von 100% abweichen



Auf die Umfrage selbst wurde mittels Pressemitteilun-
gen, Artikel in Online Foren sowie uber die Mailinglisten
der beteiligten Fraunhofer Institute hingewiesen. An der
von Mitte Oktober bis zum Anfang Dezember durchge-
flhrten Online-Befragung nahmen insgesamt 540 Teil-
nehmer (berwiegend aus dem deutschsprachigen Raum
teil, wobei 245 Teilnehmer den Fachteil Technologie
beantworteten. In die im folgenden Abschnitt prasentierte
Auswertung wurden nur die Antworten einbezogen, die
eine vom voreingestellten Wert , keine Antwort” abwei-
chende Bewertung abgegeben hatten.

Branchenverteilung in Allgemei-  Fachteil

Prozent ner Teil Technolo-
gie

Produzierende Unterneh-  23% 26%

men

Dienstleistungsunterneh-  47% 47%

men

Forschungseinrichtungen  17% 15%

und Universitaten

Sonstige 12% 10%

keine Angabe 1% 1%

Summe 100% 99%

Tabelle. 2: Verteilung der Teilnehmer nach Branche?

Tabelle 1 und 2 geben Auskunft ber die Verteilung
Teilnehmer nach den Gruppierungskriterien Unterneh-
mensgrole und Branche zwischen dem allgemeinen Teil
und dem Fachteil Technologie. Fir beide Gruppierungs-
kriterien sind die Verteilungen fiir den allgemeinen und
den Fachteil Technologie &hnlich, so dass Ergebnisse aus
diesen Teilen miteinander verglichen werden kénnen.

3 Ergebnisse der Studie

Die Sicherung von Expertenwissen - das sich in erster
Linie durch Erfahrung auszeichnet — steht im allgemeinen
Teil bezuglich des ,,Handlungsbedarfs in drei Jahren* auf
Platz 1 (sehr hoch/hoch 89 Prozent). Im Teil Mensch

wurde die aktuelle Situation bei der Sicherung von Exper-
tenwissen am schlechtesten bewertet (38 Prozent
schlecht/sehr schlecht), und Handlungsbedarf in drei
Jahren am hochsten (81 Prozent sehr hoch/hoch).

Als eine Mdglichkeit zur Sicherung dieses Wissens
wurde im Fachteil Technologie die Nutzung von Erfah-
rungsdatenbanken und die Zufriedenheit mit dieser An-
wendungsklasse von IT-gestiitzten Wissensmanagement
Werkzeugen erfasst. Die Ergebnisse sind in den Ab-
bildungen 1, 2 und 3 dargestellt. Fiir diesen Beitrag wurde
die Nutzung weiter nach den oben genannten Gruppie-
rungskriterien unterteilt, wobei fir die Zufriedenheit auf-
grund der zu geringen resultierenden Gruppengrofie eine
weitere Betrachtung verworfen wurde.

Im Rahmen einer Frage zur Nutzung verschiedener
Wissensmanagement-Anwendungsklassen wurde der Ein-
satz von Erfahrungsdatenbanken erfasst. Mdgliche vor-
gegebene  Antwortkategorien  waren:  regelmaRig,
manchmal, Nutzung geplant, nicht genutzt und An-
wendungsklasse unbekannt. Ingesamt haben 207 Teil-
nehmer die Frage beantwortet.

Die Erfahrungsdatenbanken nehmen dabei mit 21 %
beim geplanten Einsatz die Spitzenposition unter den An-
wendungsklassen ein, so dass hier in Zukunft mit einem
Wachstum derartiger Anwendungen zu rechnen ist. Bei
der Nutzung (regelméBig, manchmal) selbst liegen die
Erfahrungsdatenbanken im Mittelfeld, wobei die ge-
legentliche Nutzung (manchmal) tberwiegt. Erfahrungs-
datenbanken werden also genutzt, sind aber in der Regel
kein Bestandteil der alltéglichen Arbeit.

Bei einer Detaillierung dieser Betrachtung nach Unter-
nehmensgroRe (Abbildung 1) féallt der verstdrkte Einsatz
von Erfahrungsdatenbanken in Unternehmen mit mehr als
500 Mitarbeitern ins Auge. Hier liegt der regelmaRige
oder gelegentliche Einsatz bei 54% gegentiiber 45% und
38% bei kleinen (45%) und mittleren (38%) Unterneh-
men. Dieses Ergebnis ist deckt sich mit den Erfahrungen
der Autoren aus der Anwendung von Erfahrungsdaten-
banken: Bei Grossunternehmen stof3en rein auf Kommu-
nikation basierende Vorgehen zum Erfahrungsmanage-
ment eher an ihre Grenzen.

Unternehmensgrésse
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Abb. 1: Nutzung von Erfahrungsdatenbanken nach Unternehmensgrofie



Branche

Nutzung von Erfahrungsdatenbanken nach Branchen
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Abb. 2: Nutzung von Erfahrungsdatenbanken nach Branche

Bei der Unterteilung nach Branchen (Abbildung 2) fallt
der ausgepragte Einsatz von Erfahrungsdatenbanken im
produzierenden Gewerbe und Dienstleistungsbereich ins
Auge (> 50%). Dabei scheint im Dienstleistungsbereich
die Nutzung von Erfahrungsdatenbanken eher regulérer
Bestandteil der Arbeit zu sein als in anderen Branchen. Im
Bereich der Forschung und Entwicklung sind Erfah-
rungsdatenbanken seltener anzutreffen als in anderen
Branchen. Eine Erklarung konnte hier sein, dass die
jeweiligen Erfahrungen zu schnell veralten, bzw. andere
Formen der Erfahrungsvermittlung (z.B. mittels Publika-
tionen) im Vordergrund stehen. Allerdings sind diese Er-
gebnisse aufgrund der geringen Gruppenstarke (N=34)
mit Vorsicht zu betrachten.

Bei der Frage nach der Zufriedenheit wurden die Ant-
wortkategorien ,,Sehr zufrieden®, ,,zufrieden”, , teils teils*,
»unzufrieden“ und ,,sehr unzufrieden* vorgegeben. Die
Zufriedenheit mit Erfahrungsdatenbanken wird trotz ihrer
Nutzung und ihrem geplanten Einsatz eher zuriickhaltend
bewertet (34 % sehr zufrieden und zufrieden, 24% unzu-
frieden und sehr unzufrieden). Damit liegen sie im unteren
Feld der betrachteten Anwendungsklassen, die mit einer
Ausnahme mit ,,sehr zufrieden* / ,,zufrieden“ von weniger
als 50% der Teilnehmer bewertet wurden. Zusammen mit
der Nutzung von Erfahrungsdatenbanken und der allge-
meinen Wichtigkeit von Erfahrungen weist dies auf Ver-

besserungspotentiale im Einsatz von Erfahrungsdaten-
banken hin.

Neben der Betrachtung der Anwendungsklassen wur-
den im Fachteil Technologie die aktuellen Herausforde-
rungen an IT-gestiitztes Wissensmanagement erfasst. Die
beiden Top-Herausforderungen sind dabei aktuell die
ErschlieBung von Wissensbestdnden mittels Semantic-
Web-Technologien und die Bestimmung des Return on
Investment. Trends bei den Herausforderungen in drei
Jahren sind a) das selbstorganisierte, kollaborative Wis-
sensmanagement, bei dem die Teilnehmer untereinander
ihre Wissensmanagement-Aktivitaten selbst gestalten und
b) die Umsetzung von IT-gestitzten Wissensmanagement-
Anwendungen als geschéftsprozessorientierte Wissensdi-
enste.

4 Implikationen fir Erfahrungsdaten-

banken

Zusammengefasst ist a) das Management von Erfahrun-
gen eine Herausforderung fir das Wissensmanagement
und b) werden Erfahrungsdatenbanken — insbesondere im
produzierenden Gewerbe und Dienstleistungsbereich —
eingesetzt, bzw. ist der Einsatz von Erfahrungsdatenban-
ken geplant.

Zusammen mit den im Fachteil Technologie identi-
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Abb. 3: Zufriedenheit mit Erfahrungsdatenbanken



fizierten allgemeinen Herausforderungen bilden sich fol-
gende Implikationen fir die Gestaltung von Erfah-
rungsdatenbanken. Dabei steht aus Sicht der Autoren die
Realisierung von geschaftsprozess-orientierten Wissens-
diensten im Vordergrund. Gerade bei tendenziell
kleinteiligen Informationseinheiten in Erfahrungsdaten-
banken gilt, die Integration in die bestehenden Geschéfts-
und Wissensprozesse zu beriicksichtigen. Zum einen
liefert der Prozess die Kontext-Informationen, um Erfah-
rungen situationsorientiert anzubieten. Zum anderen wird
gerade bei dem Management Kleinteiliger Erfahrungen die
vom Geschéftsprozess abgekoppelte Erfassung und Ver-
wendung als zu hoher Aufwand empfunden. Dabei kon-
nen Technologien aus dem Bereich des Semantic Web
helfen, diese Erfahrungen in Geschaftsprozesse zu integri-
eren. Erfahrungsdatenbanken bieten dabei einen vielver-
sprechenden Ansatzpunkt, da die in ihnen enthaltene In-
formation in semi-strukturierter Form vorliegt und so eine
Grundlage fir diese semantische Umsetzung vorliegt.

Diese Integration bildet zudem die Grundlage fir die
Verbesserung der Zufriedenheit der Benutzer. Durch die
Integration in Geschéftprozesse wird zum einen die Aktu-
alitat der Inhalte geférdert. Zum anderen kann durch Kon-
text-Informationen aus dem Geschéftsprozess die Usabil-
ity bei der Suche und Eingabe neuer Information ver-
bessert werden. Die Bestimmung des Return on Invest-
ment wird ebenfalls durch die Integration in Geschaftpro-
zesse erleichtert, da die Verbesserung des Prozesses durch
Erfahrungen sich in den jeweiligen Prozesskennzahlen
niederschlagen kann.
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