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Wissensmanagement

Die Erfolgsmessung und Wirt-
schaftlichkeitsbetrachtung der 
Einführung und Nutzung von 

ERP-Software lässt sich aus unterschied-
lichsten Blickwinkeln und mit vielfälti-
gen Methoden vornehmen. Während 
die Quantifizierung der externen Kos-
ten auf Basis der Lizenz- und Dienstleis-
tungsrechnungen des ERP-Lieferanten 
noch leichtfällt, erscheint bereits die Ta-
xierung der internen Kosten für Imple-
mentierung und laufende Instandhal-
tung des Systems komplexer. Noch for-
dernder ist die Ermittlung des tatsächli-
chen Nutzens bzw. der Performance des 
ERP-Systems.

In der wissenschaftlichen Literatur 
wurden vielfältige Modelle zur Bewer-
tung des Einflusses von ERP-Systemen 
auf die Performancesteigerungen der 
Unternehmen entwickelt [1, 2]. Viel-
fach werden sowohl quantitative als 
auch qualitative Aspekte berücksich-
tigt; beispielhafte Indikatoren können 
finanzieller Natur sein (Profitabilität, 
Amortisation, 
Kosteneinspa-
rungen) oder 
l o g i s t i s c h e 
Kennwerte dar-
stellen (Durch-
laufzeitreduzie-
rung, Prozes-
soptimierung 
und -integrati-
on, verbesserte 
Entscheidungs-
grundlagen) 
[3]. Studien 
zur Wirtschaft-
l i c h k e i t s b e -
wertung von 
ERP-Systemen 
a n a l y s i e r e n 

zum einen den konzeptionellen Un-
terbau [4, 5], zum anderen stellen sie 
Ergebnisse empirischer Studien vor 
[6 - 9]. Eine Methodik zur Ermittlung 
und Darstellung der Ergebnisse einer 
Performance-Analyse von ERP-Syste-
men ist die Erstellung einer Balanced 
Scorecard, wie sie exemplarisch in Bild 1 
dargestellt ist.
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Wissenstransfer in  
ERP-Projekten

Für die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung von ERP-Systemen wurden 
bereits vielfältige Ansätze entwickelt, die zumeist auf Finanz- und 
Logistikkennzahlen basieren. In der Praxis werden Performance-
steigerungen durch ERP-Systeme jedoch erst in der Post-Imple-
mentierungsphase sichtbar. Wissensmanagement unterstützt die 
stetige Weiterentwicklung der Geschäftsprozesse im laufenden 
ERP-Betrieb und ist insbesondere für KMU ein Mittel, die Abhängig-
keit von einigen wenigen Wissensträgern zu reduzieren. Die ERP-
Systemhäuser sind gefordert, durch strukturiertes Wissensmanage-
ment den Wissenstransfer rund um das ERP-System zu steuern und 
damit sowohl weitere Performancesteigerungen zu erreichen als 
auch Wissensverluste durch personelle Fluktuation zu verringern.
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In diesem Beitrag lesen Sie:

•	 warum Wissens- und ERP-Manage-
ment zwei Seiten einer Medaille sind,

•	 warum die Wirtschaftlichkeitsbe-
trachtung einer ERP-Einführung 
auch nach der Implementierung 
eine Rolle spielt,

•	 warum besonders im Mittelstand 
die ERP-Systemhäuser gefordert 
sind, um den Wissenstransfer rund 
um das ERP-System anzutreiben.
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Generelle Performance (ø) 59,90
Bereich Beschreibung ø Punktzahl Punktzahl Gesamt
Finanzen 1. Bruttogewinn/Nettoumsatz [aktuelle Periode] 12,0 56,67

2. Nettogewinn/Nettoumsatz [akt. Per.] 13,0
3. (Umsatz [akt. Per.] - Umsatz [Vor. Per.]) 

/ Umsatz [Vor. Per.]
18,0

4. Umsatzkosten 
/ [(Lagerendbestand + Lageranfangsbestand) / 2]

18,0

5. (Lagerendbestand / Lageranfangsbestand) 
/ Lageranfangsbestand

12,0

Kunde 6. misst die Geschwindigkeit, mit der Kundenanfragen 
beantwortet werden

16,0 55,83

7. Anzahl sofort beantworteter Kundenanfragen 
/ Kundenanfragen Gesamt

10,0

8. Anzahl pünktliche Lieferungen 
/ Gesamtanzahl Lieferungen

12,5

9. Anzahl Retouren / Anzahl Lieferungen [akt. Per.] 15,5

Interne
Prozesse

10. (ungeplante Ausfallzeit vor der ERP-Einführung 
- ungeplante Ausfallzeit nach der ERP-Einführung) 
/ ungeplante Ausfallzeit vor der ERP-Einführung

18,0 66,25

11. Zeitraum vom Auftragseingang bis Auslieferung 16,0
12. durchschnittliche Fertigungszeit für ein Produkt 14,5
13. Zeitraum von Erhalt bis Abschluss eines vorläufigen 

Auftrags
18,0

Lernen und 
Wachstum

14. Zeit für Bereitstellung exakter Informationen 
/ Gesamtzeit für Informationsbereitstellung 
[des ERP-Systems]

22,5 60,83

15. Gesamtzeit für Informationsbereitstellung [des ERP-
Systems]

16,0

16. durchschnittliche Lieferzeit für Dokumente 11,5

17. misst den Integrationsgrad der im Unternehmen 
eingesetzten Informationssysteme

14,0

Exakte 
Informationsbereitstellungsrate

Informationsverarbeitungsrate

Informationsbereitstellungszeit 
zwischen Fachbereichen
Datenbank-Integrationsrate

Ausfallzeiten-Verringerungsrate [%]

Auftrags-Durchlaufzeit
Fertigungs-Durchlaufzeit
Leistungskapazität für vorläufige 
Aufträge

Reklamationsrate

Kennzahl
Bruttogewinn
Nettogewinnverhältnis
Umsatzwachstum

Lagerumschlagshäufigkeit

Lagerbestandsreduzierung

Antwortszeit bei Kundenanfragen

Sofortantwortsrate

Liefertermintreue

Bild 1: Balanced Scorecard/Kennzahlen [angelehnt an 2].
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Tatsächlich zielen viele Ansätze 
hauptsächlich auf die Messung und Be-
wertung von Nutzenfaktoren ab, die 
mittel- oder mindestens unmittelbaren 
Einfluss auf finanzielle bzw. logistische 
Kennzahlen haben. Potenziale der Nut-
zung von ERP-Systemen für die Pro-
duktivität der Unternehmen werden in 
zahlreichen Quellen genannt [10].

Bedeutung von Wissen und 
Wissenstransfer in KMU

Im Lebenszyklus eines ERP-Systems 
hat insbesondere die Post-Implemen-
tierungsphase signifikanten Einfluss 
auf die Performance der Geschäftspro-
zesse [10, 11]. Der Zusammenhang zwi-
schen der Nutzungsdauer eines ERP-
Systems und der Steigerung der Un-
ternehmensproduktivität wurde (z.B. 
in Form einer Lernkurve) durch wis-
senschaftliche Studien belegt [3, 12]. 
Die Komplexität von ERP-Systemen er-
fordert intensive Interaktion zwischen 
den Key Usern und Endanwendern. Die 
Weiterentwicklung eines ERP-Systems 
nach der Implementierungsphase be-
dingt einen konstanten Wissenszyklus 
in den Stufen „Wissensgenerierung“, 
„-austausch“ „-erhalt“ sowie „Lernen“ 
zwischen den Beteiligten [10, 12]. Das 
implizite Wissen der Key User und An-
wender wird in diesem Zyklus externa-
lisiert und in Form von verbesserten, 
integrierten Prozessabläufen mit damit 

verbundener 
erhöhter Da-
tenqualität im 
E R P - S y s t e m 
a b g e b i l d e t 
[10].

Kleine und 
mittlere Un-
t e r n e h m e n 
(KMU) sind 
b e s o n d e r s 
a b h ä n g i g 
von Wissen-
strägern in 
Schlüsselpo-
sitionen und 
haben nicht 
die Personal-
beschaffungs-

kapazitäten großer Organisationen 
[13]. Um einem durch ein Ausscheiden 
dieser Wissensträger verursachten 
„Brain Drain“ Effekt entgegenzuwir-
ken, sind effiziente Wissensmanage-
mentmechanismen notwendig, um 
die individuellen Wettbewerbsvortei-
le der eigenen Organisation zu erhal-
ten [10, 13]. Ein steter Wissenstrans-
fer rund um das ERP-System bietet 
insbesondere in KMU das Potenzial, 
das Wissen der Schlüsselpersonen 
entlang der Geschäftsprozesse auch 
an andere Mitarbeiter weiterzugeben 
[13].

Unternehmen mit gutem Wissens-
transfer sind produktiver [14] – die 
Integration von ERP- und Wissens-
management (Bild 2) stellt insofern 
die Weichen für KMUs in wissensin-
tensiven Branchen. ERP-Management 
dient dabei der Produktivitätssteige-
rung der internen Prozesse (Kosten, 
Qualität und Kundenzufriedenheit 
sind hier wichtige Zielgrößen), wäh-
rend Wissensmanagement den Er-
werb und die Weiterentwicklung des 
Wissensvorsprungs steuert und gro-
ßen Wissensverlusten durch perso-
nelle Fluktuation entgegenzuwirken 
versucht [13]. Durch die Erstellung 
von Wissensbilanzen [15] lassen sich 
auch Wissensmanagementaktivitäten 
(analog zu der in Bild 1 dargestellten 
Balanced Scorecard zur ERP-Perfor-
mance) messbar machen.

Maßnahmen für 
verbesserten Wissenstransfer

ERP-Einführungen, -Optimierun-
gen und -Releasewechsel werden 
stets in Projekten abgewickelt. ERP-
Systemhäuser fungieren als Pro-
jektpartner der implementierenden 
Unternehmen häufig in unterschied-
lichsten Branchen und Prozessumfel-
dern; sie verfügen damit zumeist über 
weitreichende Best Practice Konzepte, 
Erfahrungen und Lösungskreativität. 
Für ERP-Systemhäuser ist daher ein 
effizientes und umfassendes Wissens-
management notwendig, um das Wis-
sen über die vielfältige Anforderungs- 
und Prozesslandschaft zu dokumen-
tieren und für zukünftige ERP-Projekte 
sowie das Innovationsmanagement, 
d.h., die Weiterentwicklung der Stan-
dardsoftware, verwertbar zu machen. 
Häufig werden softwaregestützte 
Wissensmanagementsysteme wie 
bspw. Wikis, Mindmaps, Social Soft-
ware und Wissensportale (für einen 
einheitlichen Zugriff auf verschiedene 
wissensrelevante Systeme) eingesetzt. 
Das Wissensmanagementsystem fun-
giert in diesem Sinn als Integrator zwi-
schen Projekt-, Wissens- und Innovati-
onsmanagement (Bild 3). Innovations-
manager erhalten direkten Zugriff auf 
aktuelle Anforderungen des Marktes 
und darauf bereits entwickelte Pro-
jektlösungen, während neue Projekte 
auf das in anderen Projekten gene-
rierte Wissen zurückgreifen können 
und ihr „eigenes“ projektindividuelles 
Wissen über die Wissensdatenbank 
wiederum anderen Projekten zur Ver-
fügung stellen.

Um ERP- und Wissensmanagement 
insbesondere in KMU mit ihren be-
grenzten personellen und finanziellen 
Ressourcen stärker zu integrieren, sind 
die ERP-Systemhäuser gefordert, den 
Wissenstransfer rund um den ERP-Be-
trieb der implementierenden bzw. ihr 
ERP-System weiterentwickelnden Un-
ternehmen technologisch und sozio-
kulturell zu unterstützen – sich also 
in den Kreislauf aus Performancestei-
gerung durch Wissensmanagement 
zu integrieren (Bild 2). Die Akzeptanz 
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Bild 2: Konzeptionelles Grundgerüst zur Analyse des Beitrags 
von IuK-Technologie zur Performancesteigerung,  
in Anlehnung an [3].
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Wissensmanagement

und Identifikation der Potenziale von 
Wissensmanagement ist dabei in allen 
möglichen Phasen des ERP-Projekts 
sicher zu stellen – so müssen häufig 
bereits zu Projektbeginn bei der Inte-
gration von Best Practice Konzepten 
(d.h. des externen Erfahrungswissens 
des ERP-Systemhauses) in die Sollpro-
zesse des implementierenden Unter-
nehmens Barrieren in den Köpfen der 
Mitarbeiter abgebaut werden [16].

Unternehmen und ERP-System-
häusern, denen es gelingt, in ihren 
ERP-Projekten eine strukturierte und 
lebhafte Wissenskultur zu implemen-
tieren und den Wissenstransfer auch 
in der Post-Implementierungsphase 
bzw. in Anschlussprojekten aufrecht-
zuerhalten, bieten sich vielfältige Po-
tenziale für eine stetige Performance-
steigerung. Zudem werden besonders 
in KMU die Auswirkungen der Perso-
nalfluktuation und des damit verbun-
denen Wissensverlusts abgefedert 
bzw. auf ein Minimum reduziert.	
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Knowledge management in  
ERP projects
A plethora of methods has been de-
veloped to measure the economics of 
ERP systems, most of which focus on 
“tangible” financial and logistical KPIs. In 
practice, business performance rises only 
in the post-implementation phase of the 
system. Knowledge management is a key 
to assist the continuous improvement 
of business processes in a running ERP 
system. Especially for SMEs it delivers a 
possibility to reduce the organization’s 
dependency on few key employees, i.e. 
knowledge workers. ERP vendors and 
implementing firms are asked to trigger 
the knowledge transfer around the ERP 
system by implementing a structured 
knowledge management system. As a 
consequence firms can expect higher 
business performance as well as risk min-
imization on knowledge loss through 
employee turnover.
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Bild 3: Integration von Wissens- und Innovationsmanagement.




