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1 Motivation

Im Umbruch zur Informationsgesellschaft bewerten insbesondere die Unternehmen, die in rasch wan-
delnden Marktsegmenten agieren, das Wissen der Mitarbeiter als eine ihrer wertvollsten Ressourcen.
Aus diesem Grund erfahrt gegenwartig die Einfuhrung von Knowledge - Management Systemen
(KMS) hohe Beachtung.

Eine besondere Auspragung von KMS sind Skill Management Systeme (SMS). SMS zeichnen sich
dadurch aus, dass der Zugang zum vorhandenen Wissen im Unternehmen Uber den Skill des Mitar-
beiters erfolgt. Zum Skill eines Mitarbeiters gehoren in einer ganzheitlichen Betrachtungsweise seine
fachlichen Kenntnisse, seine Fahigkeiten sowie sein Erfahrungswissen. Der Aufbau von Skill Mana-
gement-Systemen weist in der Regel zwei Komponenten auf-

» Das Qualifikationsmanagement
» Die Qualifikationsentwicklung

Im Rahmen des Qualifikationsmanagements stellt sich die Anforderung, bei Bedarf einen gesuchten
Skill rasch und unkompliziert auffinden zu kénnen. Beispielhafte Fragestellungen sind z.B. "Verfiigen
wir Uber Mitarbeiter mit Erfahrungen bei der Einfihrung unternehmensweiter Informationssysteme?
Bei weichen Projekten waren diese beteiligt?" Nach der Recherche wird in der Konzeption der meisten
Systeme mit dem unmittelbaren Vorgesetzen (- die Mitarbeiter sind im unternehmensweiten Recher-
chepool anonymisiert -) Kontakt aufgenommen werden, um die entsprechenden Mitarbeiter entweder
zu einem kurzzeitigen Know-how-Transfer hinzuziehen zu kénnen oder fir einen langerfristigen Pro-
jekteinsatz zu allokieren.

Die Qualifikationsentwicklung setzt auf der Erfassung (und Pflege) der mitarbeiterbezogenen Skills
auf und hat das Ziel, die im Unternehmen vorhandenen Skills entsprechend dem Portfolio des Unter-
nehmens und den Anforderungen des Marktes zielgerichtet zu entwickeln. Hierflr sind in Skill Mana-
gement Systemen eine strategische sowie eine individuelle Qualifikationsentwicklung integriert. Auf-
bauend auf den Skilldaten des einzelnen Mitarbeiters lassen sich somit individuelle Entwicklungspfa-
de aufbauen und die Durchfuhrung der Weiterbildung eines Mitarbeiters operativ iber das System
abwickeln. Die individuelle Weiterentwicklung ist eingebettet in einen unternehmensweiten Zielbil-
dungs- und Controllingprozess, so dass das Unternehmen in die Lage versetzt wird, eine konsequen-
te Know-how-Entwicklung durchzufuhren.

Die Frage nach der Notwendigkeit fir den Einsatz eines SMS ist auf der Ebene des gesamten Unter-
nehmens wenig kontroverse Gerade fir dezentral organisierte und groRe Unternehmen bildet SMS
das Instrument, mit dem sich Wettbewerbsvorteile durch schnelle Reaktionsfahigkeit auf Kundenan-
fragen und durch die Zusammenstellung von Spezialistenteams sowie ein gezielter, auf die raschen
Anderungen am Marktes reagierender Know-how-Zuwachs realisieren lassen. Dagegen reagieren
Mitarbeiter sowie FUhrungskrafte auf die Vorstellung, ihr Wissen und ihre Erfahrungen quasi "6ffent-
lich" preisgeben zu muissen, sehr unterschiedlich. Je nach Branche, Situation und Kultur im Unter-
nehmen stéRt die Einfihrung von SMS eher auf Skepsis als auf eine positive Erwartungshaltung.

Bei Skill Management Systemen stellt sich daher die Frage nach einer sorgfaltig gestalteten Einflih-
rung des Systems in besonders brisanter Weise. Das System lebt von der Bereitschaft zur Informati-
onsbereitstellung. Mitarbeiter und Fuhrungskrafte sind aufgefordert, aktiv Informationen Uber sich
selbst respektive Uber den eigenen Verantwortungsbereich in das System einzustellen.



2 Die Projektdurchfiihrung
2.1 Partizipation ermdglichen

Die differenzierte Betrachtung nach Beteiligtengruppen bildet den zentralen Ansatz fir das Marketing-
konzept. Zunachst gilt es jedoch, einige Grundlagen zu schaffen:

Da wir hier den Fokus auf das unternehmensinterne Marketing fur die Einfihrung eines Informations-
systems legen, gehen wir davon aus, dass die entsprechenden Voraussetzungen fur das Projekt
("Einfuhrung von SMS") mit klarer Zieldefinition, Projektplan, Ressourcen etc. geschaffen wurden.

Das Marketing fir das unternehmensinterne Informationssystem sollte wiederum als eigenes Teilpro-
jekt betrachtet werden, fir das ein Projektteam definiert wird, das mit einem klaren Auftrag und den
notwendigen Ressourcen ausgestattet ist. Besondere Beachtung sollte die Zusammenstellung dieses
Projektteams erfahren.

Wesentlich ist dabei, dass dieses in die Lage versetzt wird, alle von der Einfuhrung betroffenen
Gruppen im Unternehmen (Mitarbeiter, Betriebsrat, Fihrungskréafte, Management, Personalbereiche)
zu reflektieren. Um dies zu erreichen, gilt es, Vertreter aller Gruppen am Marketingkonzept zu beteili-
gen. Dies muss nicht durch eine permanente Projektmitarbeit erfolgen. Bewahrt hat sich vielmehr
eine Organisation als Kernteam, das sich ein beratendes und beschlielendes Gremium - das sog.
Skillboard - schafft. Hier werden die Vertreter aller betroffenen Gruppen zur Diskussion spezifischer
Fragestellungen zusammengerufen. Das Skillboard wird (regelmaRig) Uber den Projektstand und die
Zwischenergebnisse informiert Und ist fur inhaltliche Fragestellungen beschlussfahig.

Durch dieses partizipative Element werden von Beginn an alle Beteiligten in die Verantwortung ge-
nommen. Sie sind fur die Gestaltung und damit letztendlich fur den Erfolg mitverantwortlich. Das
Kernteam selbst zeichnet in erster Linie fur die Durchfiihrung der Einzelaufgaben verantwortlich und
nimmt und eine Rolle als Moderator ein.

2.2 Nutzenpotentiale und Befiirchtungen analysieren

Ausgangspunkt fur die Arbeit des Marketing-Teams (Kernteam nUt SU1board) ist eine detaillierte
Analyse aller an der Einfihrung Beteiligten. Wesentlich ist es, im ersten Schritt alle Beteiligtengrup-
pen zusammenzustellen und in einem zweiten Schritt fir jede Gruppe die mdéglichen Problemfelder
(Befurchtungen) und Nutzenpotentiale zu erarbeiten. Gegebenen- falls zeigt sich, dass es sinnvoll ist,
eine bislang als homogen betrachtete Gruppe aufgrund ihrer unterschiedlichen Motivationen oder
Befurchtungen in unterschiedliche Gruppen zu teilen. Ergédnzend empfiehlt es sich, Uber die Frage-
stellung hinauszublicken und aktuelle Ereignisse und Einflussfaktoren, die von Bedeutung fur das
Projekt sein kdnnten, mit in diese Analyse aufzunehmen.

Methodisch eignet es sich, einen Workshop anzusetzen, so dass eine intensive Erarbeitung unter
Einsatz von Brainstorming und Metaplantechniken maglich ist. Empfehlenswert ist es auch, externe
Berater hinzuzuziehen, die auf "blinde Flecken" hinweisen, und aus ihrem Erfahrungswissen heraus
auf weitere Nutzenpotentiale oder Beflirchtungen hinweisen kénnen.

Daruber hinaus Ubernehmen diese zusammen mit dem internen Projektleiter die Moderation. Ein Bei-
spiel fur eine Beteiligtenanalyse zeigt die folgende (auf wenige Punkte reduzierte) Tabelle:



Beteiligte
Mitarbeiter

" Betriebsrat

Mittleres Manage-
ment
fFiihrungskrifte

Unternehmenslei-
tung

Human Resources
Management
{Personal-
abteilungen)

2.3

Befiirchtungen

~Elisemner Mitar-
beiter"

Entlassungen auf-
grund mangelnder
Qualifikationen

Verlust von Mitarbei-
tern

Angst vor zuviel Kon-
trolle

wateht der Aufwand
zur Plege des System
im angemessenen Ver-
hiiltmis zum Nutzen?

Kosten

Projektecfolg

der Betroffenen zugeschnitten ist.

Zentral sind hier die Fragen:

e Zu welchem Zeitpunkt werden die Betroffenen tber Ziele, Inhalte und Vorgehen bei der Einfih-

rung informiert?

Maglicher Nutzen

Darstellung aktuell
passiver Kenntnisse/
Fihigkeiten

Aktive Qualifikations-
entwicklung durch
die Vorgesetzen

Transparenz der Qua-
lifizierungsmaBnah-
men filr die
Mitarbeiter
Vermeidung kostspie-
ligen Know-how-Auf-
baus durch
Misglichkeit zum
Know-how-Transfer
aus anderen Abteilun-
gen

Schnellere Kldrung
von ad-hoc-Anfragen
(durch Moglichkeit
zum Hinzuziehen von
Experten aus anderen
Abteilungen)

Schnellere Reaktions-
fihigkeit => Steige-
rung der
Wettbewerbsfihigkeit
Transparenz Bil-
dungsbudget
Strategisches Instru-
ment

Gezielte Qualifika-
tionsentwicklung
(Instrument zur Steue-
rung und zum Con-
trolling der Aus- und
Weiterbildung)
Kostentransparenz
Instrument zur Durch-
fithrung der operati-
ven Personalarbeit

Anmerkungen

Generell hohe Akzep-
tanz gegeniiber Neue-
rungen

Positive Ergebnisse
bei der Einfiihrung der
internen Schulungsof-
fensive
Betriebsratswahlen
stehen an!

Turbulenzen durch
Ankiindigung zur
Reduzierung der mitt-
leren Fithrungsebenen

"Steht der administra-
tive Aufwand fiir das
Unternehmen im
angemessenen Yer-
hiltnis zum Nutzen?"

Crientierung hin zu
moderner, dienst-
leistungsorientierter
Personalarbeit

Informations- und Kommunikationsstrategie entwickeln

Nach der Erarbeitung dieser Grundlagen ist das Projektteam in der Lage, eine differenzierte Informati-
ons- und Kommunikationsstrategie (1&K-Strategie) zu entwickeln, die auf die Erwartungshaltungen



e Zu weichem Zeitpunkt ist eine aktive Beteiligung der Betroffenen notwendig?
* Mit welchen Argumenten schaffen wir eine positive Erwartungshaltung im Hinblick auf die ange-
strebte Zielerreichung?

« Uber welche Medien kénnen die unterschiedlichen Betroffenengruppen erreicht werden?

Die Tabelle auf der nachsten Seite zeigt ausschnittweille, eine solche Informations- und Kommunika-
tionsstrategie, die von einem Projektteam erarbeitet und folgendermalen visualisiert wurde

Von zentraler Bedeutung ist dabei, dass die 1&K-Strategie auf den Projektverlauf abgestimmt ist. Ziel
ist es, dass das Marketingteain den Projektfortschritt sowie Zwischenergebnisse zum Anlass nimmt,
fur das Thema eine positive (durchaus auch kritische) Offentlichkeit zu schaffen. Entsprechend der
Gruppenzugehdérigkeit sind hier Medium und Stil der Kommunikation sowie die zu vermittelnden In-
halte zu wahlen.

2.4 MaRnahmenableiten

Der Uberblick auf Seite 71 zeigt stichpunktartig fur die Gruppe der Mitarbeiter einen MaRnahmenkata-
log auf, der unmittelbar aus der 1&K-Strategie abgeleitet wurde. Betrachtet werden hier die Phasen
vor, wahrend und nach der Einfihrung des Informationssystems. Der Katalog zeigt Medium, Auspra-
gung und Inhalte der einzelnen Mallnahmen auf.

Diese phasenorientierte Betrachtung ist nicht nur aufgrund der unterschiedlichen Informationsbedarfe
von zentraler Bedeutung. Sie ermdglicht auch eine sinnvolle Oberleitung der durch Projektcharakter
gepragten Einflhrungsphase hin zu einem Informationssystem, das in die Anwendungslandschaft
des Unternehmens integriert ist.
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Bewahrt fur diesen Ubergang hat sich einerseits die Ubergabe der inhaltlichen Fragestellungen an
einen fachlich Verantwortlichen (Referent, Systemkoordinator), der die Anwendet (fachlich) betreut
(oder deren Betreuung organisiert) und Impulse fur die Weiterentwicklung gibt. Analog dazu sollte
auch nach der Einfuhrungsphase eine Ubergabe der anwendungs- und systemtechnischen Frage-
stellungen vom Projektteam an eine spezifische Funktion im Unternehmen stattfinden, die fur War-
tung, Betrieb, technische Hotline und Weiterentwicklung der Anwendung zustandig ist.

Betelligtengruppe: Mitarbeiter
Zeltpunkt (grob) Instrument/Medium Auspriigung Inhalte
Yom Zeitpunkt der  Intranet (Seite einrich-  [nformationsteil Zicle
noffiziellen® ten) FAQ {Antworten auf die  Nutzenpotentiale
Bekanntgabe des am hiufigsten gestell-  Termine
Projektstartes ten Fragen) Ansprechpartner
Diskussionsforum Projekistatus
Glossar (,SMS von A Zugriff auf alle bislang
bis Z') verteilten Informationen
Yor der Einflihrung
Mitarbeiterbrief JOffizielle” Informa-  Ziele, Nutzendarstel-
tion durch Geschifts-  lung, Terminplanung
fuhrung
BR-Versammlungen Vortrige Detaillierte Informatio-
Mitarbeiterver- Mbaglichkeit zur Diskus- nen (Zugriffsrechte,
sammlungen sion Informationsfldsse, ...)
Informationsbroschiire Ziele
Termine
Ansprechpartner
Wiihrend der Pro-
Jektdurchiihrung:
Konzeptionelle Erar- Partizipation Teilnahme im Projekt-
beitung team
Entwicklung der Partizipation Teilnahme bei Anwen-
Anwendung dertests (Prototyp,
Pilot)
Mitarbeiterzeitungen Interviews, Erfah-
{hausinterme Kom- rungsberichte von Mit-
munikationsmedien) arbeitemn im
Projektteam
Unternehmens- Mitarbeiterinformation  Persdnlich an Mitarbei- Ziele, Erwartungen
weiter Rollout durch Geschiftsfithrung  ter adressiert Vorgehen
Mitarbeiterinformation  Persdnlich an Mitarbei- ‘Termine fOr Installation
durch Projektteam ter adressiert und Schulungen
Ansprechpariner
Handbcher / Schnell-
info
Einfihrungs. Uniter Beteiligong von ~ Vermittlung von Ziel-
veranstaliungen Management {Auftrag- setzung
geber) und Superuser  Einbettung in Prozesss
(die am Projekt beteilig- Beantwortung inhaltli-
ten Mitarbeiter) cher Fragen



Schulungen Durchfuhrung durch Trai- Schulungsunterlagen
ner und Superuser (die (Benutzerhandbuch)
am Projekt beteiligten Weitere Materialien

Mitarbeiter) (Prozessdarstellung,
Organisationsrichtlinien,
etc.)
Einflhrungsbetreuung  Fachlich durch Superuser Individuell zugeschnit-
und Fachabteilung Tech- ten

nisch durch Hot- line

Erreichbar
Telefon,

Uber Mail,
Diskussionsfo-

Etablierung eines
(fachlich zustandigen)

RegelmaRige Informati-
onen (per Mail und auf

o Systemkoordinators rum den Intranet-Seiten)
2mlela?tfrrtl|l:§en und als direkter Ansprech- Uber das SM
partner fur inhaltliche
Fragestellungen, Er-
weiterungswinsche,
Optimierungsvorschla-
ge
Etablierung einer Telefonische bzw. sys- Hotline - DB
technischen Hotline temgestitzte Betreuung FAQ
der Mitarbeiter Veranstal-
tungen durch  Trainer

Etablierung von Ein- und/oder Superuser
fuhrungs- und Schu-
lungsprogrammen  fur

neue Mitarbeiter

Diese Tabelle kann nur als grober Anhaltspunkt fir diejenigen MaBnahmen dienen, die im Rahmen
einer unternehmensweiten Einfihrung durch eine dediziert fir Marketing verantwortliche Stelle ge-
leistet werden kann. Da der Fokus der hier aufgezeigten Aktivitaten ausschlie3lich auf die Gruppe der
Mitarbeiter gerichtet ist, sind entsprechende MaRnahmenplane auch fur die anderen Beteiligtengrup-
pen (Management, Auftraggeber, Betriebsrat, ...) zu erarbeiten.

2.5 Projekt durchfiihren

Die Durchfuhrung der einzelnen MalRnahmen selbst (MalRnahmen, Aufwande, Terminierung) leitet
sich unmittelbar aus der Informations- und Kommunikationsstrategie ab und erfolgt im Rahmen einer
Projektorganisation.

Da gerade die Marketingfunktion vom Austausch mit allen Beteiligten lebt, empfiehlt sich im Sinne
eines adaquaten Instrumentariums und einer ressourcenorientierten Projektdurchfuhrung der Aufbau
einer projektspezifischen Informations- und Kommunikationsplattformen (Homepages im Intranet,
Informations- und Projektdatenbanken in Groupwareumgebungen), um den erheblichen projektinter-
nen und -externen Informationsbedarf effizient bearbeiten zu kénnen.



2.6 Den Erfolg messen!

MarketingmalRnahmen, die auf die Optimierung der Akzeptanz fir ein Informationssystem ab- zielen,
gelten wie alle qualitativen Ziele als schwer messbar. Dennoch sollten von Projektbeginn an projektin-
terne Ziele aufgestellt werden, die mit Benchmarks verknlpft werden, um die einzelnen Malihahmen
erfolgsorientiert steuern zu kdnnen. Mittelfristig lassen sich so auch gesichert Erfahrungswerte tUber
Erfolg und Misserfolg der einzelnen Malnahmen sammeln.

Denkbare Kriterien sind beispielsweise, dass bei Informationsveranstaltungen, Einfuhrungen, Schu-
lung 80% der Mitarbeiter und FUhrungskrafte erreicht werden sollen (Einfihrungsphase und Rollout).
Uber die Qualitat dieser Veranstaltungen lassen sich mit Hilfe von Feedbackbégen Einschatzungen
erreichen. Nach dem Rollout kénnen die Anzahl (und der Pflegezustand) der in das System eingege-
benen Mitarbeiterskills sowie die Nutzung der Recherchefunktionalitat Aufschluss Gber Nutzung und
Akzeptanz geben.

Erganzend lassen sich Mitarbeiterbefragungen und Benchmarking mit anderen Unternehmen einset-
zen. Diese Instrumente eigenen sich auch dazu, Impulse fir die Optimierung und Weiterentwicklung
der Systeme aufzunehmen.



3 Zusammenfassung und Ausblick

Ein konsequentes Marketing bildet eines der wesentlichen, nicht jedoch das einzige Instrument, um
Akzeptanz fir unternehmensweite Informationssysteme zu erzielen. Neben dieser sind Aspekte wie
Management Attention, Fragen der Unternehmenskultur, die strategische Einbindung, die Beachtung
mitbestimmungsrechtlicher Fragestellungen, eine professionelle Projektdurchfiihrung und die Gestal-
tung des Anwendungssystems selbst von zentraler Bedeutung, um Akzeptanz zu schaffen und zu
erhalten (siehe Graphik).

Unter Einbeziehung einer konsequenten Marketingstrategie ist ein Projektteam jedoch in der Lage,
eine positive Erwartungshaltung im Unternehmen aufzubauen, so dass sich mittelfristig ein hoher
Grad an Akzeptanz erzielen und eine dauerhafte Nutzung des Systems erreichen lassen.




