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Viele kleine und mittelstédndische Unternehmen (KMU)
gestalten den Umgang mit ihrem Know-how sehr
effizient, ohne dabei gleich von Wissensmanagement
zu sprechen. Oft finden sich pragmatische und innova-
tive Wissensmanagement-MaBnahmen zum Beispiel
in den Bereichen Qualitdtsmanagement, Innovations-
management oder der Personalentwicklung. Wissens-
management in KMU ist also iiberall und nirgends.
Doch wie sieht es in der Praxis aus? Und welche
MaBnahmen haben sich fiir KMU bewahrt? Brauchen
KMU ein etwas anderes Wissensmanagement?

“ Am Anfang steht der Schmerz

KMU nehmen sich selten vor, sich mit Wissensmanagement
auseinandersetzen zu wollen. Vielmehr stehen konkrete Pro-
bleme im Vordergrund, wie z.B. Ineffizienz in der Innovations-
kette von Vertrieb bis Fertigung, Gefshrdung der Geschafts-
grundlage durch Wegzug der Kundschaft oder eine unter-
durchschnittliche Rentabilitét in den Kundenprojekten. Diese
Probleme werden dann — oft sehr pragmatisch — gelost, wobei
Wissensmanagement-Methoden in vielen Féllen eher unbe-
merkt zum Einsatz kommen.

Ein Beispiel: Der Augenoptikbetrieb Bennewitz in Annaberg-
Buchholz. Mit dem kontinuierlichen Zuzug groRer Optikerket-
ten bei gleichzeitiger Bevolkerungsabwanderung wuchs auf
dem regionalen Markt von Bennewitz der Wettbewerbsdruck.
Das Traditionsunternehmen stand Mitte der neunziger Jahre
vor der Herausforderung, den vorhandenen Ab- und Umsatz
zu sichern, jedoch mit Blick auf die Zukunft auch neue Mérkte
und Geschéftsfelder zu erschlieRen. Um diese Ziele zu errei-
chen, ging Bennewitz schon im Jahre 1997 mit der Online-
Plattform bennewitz.com (http://www.bennewitz.com) ins
Internet. Seither kénnen bei Bennewitz Kunden nicht nur vor
Ort im Ladengeschéft, sondern auch online einkaufen. Um
auch im Netz kompetente Beratung leisten zu kénnen, wurde
mit und Uber die Plattform sowohl einst nur in den Mitarbeiter-
kopfen vorhandenes Wissen (iber Produkte, Dienstleistungen
und regelméRige Kundenbedirfnisse als auch betriebsorgani-
satorisches Wissen aktiviert. Ist die produktbezogene Kunden-
beratung betroffen, so hat man dem nun auch elektronisch ge-
leistetem Service sogar einen eigenen Namen gegeben: Quik-
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Pragmatisch, praktisch,

- erfolgreiches Wissensmanagement in mittelstandischen Unte

kProductAdviser (QPA). Mit Hilfe des QPA werden Procs
einer Gruppe Eigenschaften verdeckt zugewiesen, was
Kundin oder ein Kunde letztlich tber die Bestim
Eigenschaften auf das seine Bediirfnisse individuell passe
Produkt zuriick schlieBen kann. ]

Mit den Worten des Wlssensmanagements ausgednic
Bennewitz hier stilles, in den Kopfen der Mitarbeiter v e
nes Wissen expliziert und damit fir Kundinnen ung %
aber auch fiir das Unternehmen selbst auf einer bresess
sis nutzbar gemacht.

# Vom Wissen im Kopf zum Wissen i
Unternehmen

Auch bei der usd.de ag in Langen bei Frankfurt, _
stemhaus mit derzeit 40 Mitarbeitern und Mitarbesssms
steht das Wissen der Mitarbeiter im Vordergrund. Zur &858
ten Gestaltung von Kundenprojekten gehort ganz we
der projekttbergreifende Wissens- und Erfahrungsausss
Um diesen zu optimieren, hat usd.de unter anderem e
demie ins Leben gerufen. Ihr Ziel ist es, den intem
tausch von Wissen zu férdern. Jeder, der im Unte
jektrelevante Erfahrungen gesammelt oder sich
angeeignet hat, kann und soll sein Wissen in diesem
aufbereiten und zuganglich machen — unabhéngig var s
Position. Ergdnzt wird das Programm der usd-Akademie S
externe Dozenten, die zu ausgewdhlten Fachthemen s
gen. Zusatzlich zu dieser Methode des Wissenstransies S
die usd eine Reihe weiterer Instrumente entwicke® wm s
den eigenen Projekten Wissen zu gewinnen und in mase
standardisierter Form zu dokumentieren. Hierzu zahies setes
Leitfdden, Checklisten und Dokumentvorlagen auch emmsmes
chende Prozesse zur Wissenssicherung.

¥ Der Mensch steht im Mittelpunkt

Und das gilt beim Bremer Werk fir Montagesysteme s
stablich: Der traditionsreiche Maschinenbauer m= =
beitern und Mitarbeiterinnen erfand die Funktion ==
merers” an der Schnittstelle zwischen Konstrus:
duktion, also dort wo auf der einen Seite oft v = =
stehen, die zu beantworten auf der andere-



ist. Nun kiimmert sich ein Mitarbeiter dezidiert darum, diesen
wichtigen Wissenstransfer zu regulieren, Kommunikation zu
biindeln, Fragen, wo maglich selbst zu beantworten und An-
sprechpartner nach beiden Seiten zu sein, sodass die Kon-
strukteure sich verstarkt auf neue Projekte konzentrieren kon-
nen, die Produktion von Neuentwicklungen aber trotzdem zii-
gig anlaufen kann.

Auch die Schweizer Electronic AG im siiddeutschen Schram-
berg, ein Hersteller von Leiterplatten hat die Bedeutung der
uber 815 Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen erkannt. Die Her-
ausforderung lag hier in einer strategischen Entscheidung, sich
vom Massenhersteller im Wettbewerb mit Billiglohnlandern in
Asien zum spezialisierten Problemldser fiir die Kunden zu ent-
wickeln. Dies erforderte jedoch erhéhte Innovationskraft, er-
héhte Problemldsekompetenz und durchgéngige Kunden-
orientierung. Doch der Innovationsprozess stockte an den
Schnittstellen zwischen Vertrieb, technischer Entwicklung und
Produktion. Um diese Wissensgrenzen zu (iberwinden, hat das
Unternehmen eine integrative Mehrebenen-Qualifikation ent-
wickelt, deren Ziel der Aufbau bereichsiibergreifender Kompe-
tenzen entlang der Innovationskette, in Theorie und Praxis ist.
Die Qualifizierung gliedert sich in drei Module, wobei in jedem
Qualifizierungsbereich auch so genannte Nahtstellenkompe-
tenzen der beiden anderen Module vermittelt werden, bei-
spielsweise Umgang mit Projektarbeit, Arbeitszeitmodelle und
deren potenzielle Wissensverluste (etwa beim Schichtwech-
sel), Umgang mit Hochlaufsituationen oder Kundenentwik-
klungsplantechnik. Dadurch verkniipft das Unternehmen seine
verschiedenen Bereiche weitgehend. Die Mitarbeiter entwik-
keln ein ganzheitliches Verstandnis des Innovationsprozesses,
indem sie sich Kenntnisse (iber die jeweils anderen Bereiche
aneignen.

Obwohl die Zeit des Lehrgangs nicht als Arbeitszeit gilt, ist
das Interesse seitens der Mitarbeiter an dieser tbergreifenden
Qualifizierung groR. Neben den eigenen Mitarbeitern sind zu
den Lehrgéngen auch Mitarbeiter von Fremdunternehmen,
hauptsachlich aus der eigenen Region, zugelassen — im Sinne
eines Benchmark bewusst auch Kunden und Mitbewerber.

E Eingebettet in ein Ganzes

Kennzeichnend fir erfolgreiches Wissensmanagement ist,
dass diese MaRBnahmen eingebettet sind in eine aktive Forde-
rung der Unternehmenskultur. Ein Beispiel: Domino World, ein
Anbieter von Gesundheits- und Sozialdiensten im brandenbur-
gischen Birkenwerder, hat die 400 Mitarbeiter, deren Wissen
und Kénnen, als wichtigstes Kapital erkannt. Eine wissensfér-
derliche Lernkultur entsteht bei Domino World dadurch, dass
das Unternehmen sich selbst als ideen- und Wertegemein-
schaft definiert, in der jeder Mensch prinzipiell lernféhig ist und
folglich auch Fehler machen darf. Zum Ausdruck kommt dieses
Verstandnis nicht nur in einem Leitbild, sondern sehr viel mehr
in den regelmaBigen Entwicklungsgesprachen mit den Mitar-
beitern und in einem Fiihrungszirkel, einem praktischen Hand-
lungsmodell fur die Fihrungskréfte. Sicherlich ist es auch einer
emst genommenen und gelebten Lernkultur zu verdanken,
dass Domino World innerhalb weniger Jahre eine Entwicklung
vom Sozialprojekt mit vier ehrenamtlichen Mitarbeitern zu ei-
nem professionellen Pfegedienstleister verkraftet hat, der mitt-
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lerweile in elf Einrichtungen mit ca.400 Mitarbeitern und Mit-
arbeiterinnen Gber 1.000 Patienten betreut.

Kultur ist ein wichtiger Motivator. Doch Wissensmanage-
ment braucht dartber hinaus auch Disziplin, vielleicht noch
mehr in KMU, wo eigentlich immer zu viele wichtige und drin-
gende Dinge anstehen und daher oft nur die dringenden erle-
digt werden kénnen. Disziplin auf Ebene des Unternehmens
wird erreicht durch die Einbindung von Wissensmanagement-
Malnahmen in die allgemeine Unternehmensstrategie, also
beispielsweise eine Balanced Scorecard und deren abgeleite-
tes Projekt-Portfolio. Nur wer sich auch im Wissensmanage-
ment konkrete und messbare Ziele setzt und deren Verfolgung
beobachtet, wird sie auch erreichen. Erfolgreiches Wissensma-
nagement bedeutet das Ende der Unverbindlichkeit.

Und wo ist die IT?

Um es kurz zu machen: Sie steht nicht im Weg. Sei es nun
ein Projekt-Wiki beim Software-Haus incowia in limenau oder
eine Wissens-Datenbank bei der Saarbricker Metalevel Soft-
ware AG, die sich vor allem auch deshalb bei den knapp 30
Mitarbeitern hoher Akzeptanz erfreut, weil sie in die Office-An-
wendungen integriert ist und ,eh da”-Dokumente auf Knopf-
druck, also ohne Mehraufwand dort abgelegt werden kénnen,
zumindest in ,beispielhaften” Unternehmen steht die Techno-
logie beim Thema Wissensmanagement nicht (mehr) im
Vordergrund. Sie wird vielmehr dort eingesetzt, wo sie Prozes-
se sinnvoll unterstttzen kann. So nutzt beispielsweise der Ma-
ler WeiB aus Schwabach bei Numberg in seinem Handwerks-
betrieb sowohl ein Dokumentenmanagement-System (DMS)
als auch ein Customer Relationsship Management (CRM) zur
effizienten Informationsverwaltung. Beeindruckender ist je-
doch eine andere MaRnahme: Die Baustellenteams von Maler
Weifl nutzen Foto-Handys um auftretende Probleme auf der
Baustelle sofort ins Unternehmen zu kommunizieren und zu
dokumentieren. Ein gutes Beispiel fur die pragmatischen Wis-
sensmanagement-Ldsungen, wie sie typisch sind fiir KMU.

= Chancen und Herausforderungen

Wer kennt sie nicht, die Parabel von der stumpfen Axt und
den vielen Bdumen, die zu fillen sind, so viele, dass keine Zeit
bleibt, die Axt zu schérfen. Doch so alt diese Parabel auch ist,
fur KMU beschreibt sie immer noch die Realitét: Zeit und Geld,
damit auch Personalkapazititen sind knapp, um sich mit Fra-
gestellungen zu beschéftigen, die tiber das operative Tagesge-
schaft hinausgehen.

Wissensmanagement ist in KMU daher einem enorm hohen
Erfolgsdruck ausgesetzt. Aber was macht es nun erfolgreich?
Wichtige Faktoren sind sicherlich:

» Fahigkeit zur Problemidentifikation

+ Klare Problemorientierung

+ Konkrete Ziele

* Frihes und konsequentes Einbeziehen der Mitarbeiter

+ Pragmatismus der Losung

+ Einordnung in Gesamitstrategie [teilweise Verknipfung mit
weiteren Methoden (EFQM...) oder Initiativen]

« Unterstlitzende  kulturelle” MaRnahmen

+ Klare Unterstitzung seitens der Geschéftsfiihrung
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* Hohes Engagement der Projektbeteiligten
* Bewusstsein von IT als bloRem Hilfsmittel

Unternehmen, die ihr Know-how erfolgreich einsetzen und
entwickeln stellen den Menschen als wichtigsten Wissenstré-
ger im Unternehmen in den Fokus. Und vielleicht liegt ja auch
genau darin ihr Erfolgsrezept. Ein Erfolgsrezept, das in Zeiten
technologieverliebten Wissensmanagements allzu  gerne
vernachlassigt wurde. Ja, manchmal ist es so einfach!

Insgesamt 25 Beispiele Guter Praxis fur den Umgang mit
Wissen in kleinen und mittleren Unternehmen (KMU), vom
Handwerksbetrieb tiber den Maschinenbauer bis zum Pflege-
dienst, wurden im Rahmen der Initiative ,Fit fur den Wissens-
wettbewerb” des Bundesministeriums fiir Wirtschaft und Tech-
nologie (BMWi) bewertet. Die Fallstudien sollen Anregung
sein, sich mit dem Thema auf pragmatisch bewéhrte Weise
auch im eigenen Untemehmen auseinanderzusetzen. Alle
Fallstudien, teilweise mit Arbeitsunterlagen aus den Unterneh-
men sind zu finden auf www.wissenmanagen.net

Wissensmedia ™

o
«
.
Fit fir den
Wissenswettbewerb
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Gabriele Vollmar ist als Beraterin und Trainerin selbststéndig
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Bringen Sie sich in Erinnerung -
mit einer orginellen
Geburtstagskarte!

Zeigen Sie Ihrem Kunden auf diese
nette Art, dass Sie stets fiir ihn da sind.
Der persdnliche Kontakt zum Kunden
ist das Wichtigste fiir Ihren Erfolg. Mit
der Geburtstagsgrufikarte bleiben Sie
auch im Verwandten-, Freundes- und
Bekanntenkreis Ihres Kunden im
Gesprich. Denn eine originelle
Geburtstagskarte wird bei der Geburts-
tagsfeier gerne herumgereicht. Fordern
Sie unsere Mustermappe mit liebevoll
gestalteten Motiven an.Kostenlos und
unverbindlich zum Kennenlernen.

Postfach 120201
69065 Heidelberg

Tel: +49(0)6221-905170
Fax: +49(0)6221- 905171

www.doz-verlag.de
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