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1.3. Informationssysteme im Wandel
|

Globale Trends und ihre Implikationen auf Informationssysteme

1. Rasanter Forschritt der Informations- und
Kommunikationstechnik

2. Globalisierung der Wirtschaft

3. Zunehmende Bedeutung wissensintensiver Produkte
und Dienstleistungen

4. Wandel der Unternehmensstruktur und -kultur

Fortschritte der Informations- und
Kommunikationstechnik

Rechengeschwindigkeiten Die installierte Bandbreiten
verdoppeln sich alle 18 Speicherkapazitat verdreifachen sich
Monate verdoppelt sich jahrlich jahrlich

Moore’s Law B Gilder’s Law
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Internet-Zugang
1

Internet-Nutzer in Deutschland
Entwicklung der Onlinenutzung 1997 bis 2007

Anteil in %

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Gesamt 6,5 104 17,7 28,6 388 44,1 53,5 553 57,9 595 62,7
Geschlecht
Mannlich 10 157 239 366 483 53 626 642 67,5 673 689
Weiblich 33 56 11,7 21,3 30,1 36 452 47,3 49,1 524 56,9
Alter in Jahren
14-19 63 156 30 485 674 769 921 947 957 97,3 [958
20-29 13 20,7 33 546 655 803 81,9 828 853 873 |943
30-39 12,4 189 245 41,1 50,3 656 73,1 759 799 806 [819
40-49 77 11,1 19,6 32,2 493 478 674 699 71,0 72,0 |73,8
50-59 3 44 151 22,1 322 354 488 52,7 56,5 60,0 64,2
60 und alter o2z o8 19 44 81 78 133 145 184 20,3 251

Berufstatigkeit
in Ausbildung 15,1 24,7 379 585 794 811 916 945 97,4 98,6 97,6
berufstatig 9,1 13,8 23,1 384 484 59,3 696 734 77,1 740 786
Rentner/nicht berufstétig 0,5 1,7 4,2 6,8 145 148 21,3 229 26,3 28,3 32,0

Basis: Onlinenutzer ab 14 Jahren in Deutschland
Quelle: ARD-Onlinestudie 1997, ARD/ZDF-Onlinestudie 1998 - 2007
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Mobiler Internet-Zugang

m GrofRRere Bandbreiten: GPRS, UMTS, WLAN

W Leistungsstarkere Endgerate

L |

BLACKBERRY

oty

20200006064
2000200664

QeQH06
Q%mmmaa

Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)




Implikationen fur das Unternehmen
|

m Erhdhung der Rechenleistung und Speicherkapazitat ermdglicht die Verarbeitung
immer groRerer Informationsmengen.

B Data Mining auf Kundendaten
B Entscheidungsunterstiitzung mittels mathematische Optimierung, Simulation,
Bildverarbeitung
B Verbesserung der Kommunikation mit den Kunden
B E-Commerce und Online-Support
B Neue Produkte: Skype, YouTube, Google Earth, Mass-Customization, mobile Dienste
vor Ort
B Verbesserung der Kommunikation mit Mitarbeitern und Lieferanten
B Globale Supply Chains
B Neuartige Organisationsformen und Unternehmenskooperationen

m Herausforderung

B Hohes Innovationstempo erfordert schnellere Anpassung an technologische
Entwicklungen (z.B. Phillips Car Electronic)

B Gefahr Wettbewerbsvorteile zu verlieren (z.B. Reputation durch Online-Bewertungen)

B Gefahr durch neue Produkten aus dem Markt gedrangt zu werden (z.B. Musikindustrie,
Google Docs versus Microsoft Office)

Globalisierung
1

m Triebkrafte der Globalisierung
B Liberalisierung des Welthandels
B sinkende Transportkosten, hoch effiziente (Container) Logistik
B verbesserte Kommunikation

m Folgen fur die Unternehmen:
B Globale Wertschépfungsketten und Unternehmensnetzwerke
- Teile fur elektrische Zahnbiirste kommen aus 18 Landern, Call-Center in Indien
B Wettbewerb auf Weltméarkten

- Maoglichkeit zum Vertrieb von Produkten und Dienstleistungen auf neuen Markten

- Neue Wettbewerber und héherer Wettbewerbsdruck erfordern rasches Reagieren auf
Anderungen im betrieblichen Umfeld.

B Folgen fur Informationssysteme

B Zwang zur Rationalisierung fiihrt zu einer immer hoéherer IT-Durchdringung aller
betrieblichen Kernprozesse (siehe: Unternehmensweite Anwendungssysteme).

B Steigende Anforderungen an die Flexibilitat und zwischenbetriebliche
Integrationsfahigkeit von Informationssystemen (Lésungsansatz: Web
Services).




Wissensintensive Produkte und Dienstleistungen
1

B Zunehmende Bedeutung wissensintensiver Produkte und
Dienstleistungen.

m Wissen wird zur zentralen produktiven und strategischen
Ressource im Wettbewerb mit Niedriglohnlandern.

B Die Halbwertzeiten des Wissens sinken.

) ) — Schulwissen
m Implikationen fir 100% Universitatswissen
Informationssysteme geschatts Know how
echnologiewissen
W Verstarkter Fokus auf — IT-Know-how
Wissensmanagementsysteme
50% +
W Verstarkter Fokus auf Systeme
zur Personalentwicklung
B Trend zu unternehmens-
. . 0% +—++++—++-+ "
weiten Systemen mit
integrierter Datenbasis @“ 3&‘\ 3&“ 3&‘\ 3&“ Sé“ 5'2§ 5&‘\ 3&“ gé“

Wandel der Unternehmensstruktur und -kultur

Hm Trend zu //“\
B flacheren Organisationsstrukturen /\.5 0O

B Dezentralisierung // S000000
m Ubertragung von Verantwortung LQ_Q_Q_@EJLQQ_Q_Q_Q_QE_\

an Ausfihrende -
B Standortunabhéngigkeit /gx“"m\\
{ e
B Unternehmensubergreifende =R
Kooperation und Teamarbeit 00000000000,

Eine verflachte isation, aus der entfernt wurden

B Implikationen fir Informationssysteme
B Fokus auf Erleichterung des Informationszugangs fur Mitarbeiter und
Kooperationspartner
- Unternehmensportale, Intranets, Extranets
- Informationsaustausch entlang der Supply Chain
B Unterstltzung standortunabhangiger Gruppenarbeit

- Externer Zugriff auf das Unternehmensnetzwerk (Laptop, PDA)
- Groupware, Wiki-Systeme




Folge: Entstehung des vernetzten Unternehmens

DAS VERNETZTE UNTERNEHMEN

E-BUSINESS
iﬁ 08 -
Fahrll:en
Kund,
* Just-in-Time-Produktion “onnﬁ: -Marketing
= Stindiges Auffillen der onl ine-Vertrieb
‘Warenbestinde * Kundenspezifische

* Produktionsplanung — Produkte
: * Kundenservice
x * Automatisierung der
_‘ S— Vertriebsprozesse
i ] oy > E-COMMERCE
s - > i —
Entfernte Biros und Arbeitsgruppen |

= Abstimmung von Planen und R chtlinien

* Unterstitzung von
Gruppenarbeltsprozessen
= Elektronische Kommunllu(lon
= Dispaositen
i r-!

Lieferanten
* Beschaffung
* Supply Chain

Geschifuparmer Management

* Gemeinsames Design
* Fremdbeschaffung
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1.4. Unternehmensweite Anwendungssysteme
1

m Wettbewerb zwingt Unternehmen zur Optimierung aller
Geschaftsprozesse.

m Erfolgreiche Unternehmen kennzeichnet:
B Kunde steht im Mittelpunkt
B Produkte und Dienstleistungen hdchster Qualitéat
B flache, dezentrale, flexible Organisationsstrukturen
B hochste Beachtung der eigenen Mitarbeiter
B Einsatz modernster IT sowohl unternehmensweit als auch zur
Vernetzung Kunde-Firma-Lieferant.

m Problem: Dem entgegen steht oft eine auf den
Funktionsbereich oder die Abteilung ausgerichtete
Denkweise.

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)




Dateninkonsistenzen

B Hieraus ergeben sich folgende Probleme:
B Informationsaustausch zwischen den Anwendungssystemen oft schwierig

B Folge: GroBunternehmen haben oft hunderte unterschiedlicher
Informationssysteme gleichzeitig im Einsatz (Insellésungen, Systemwildwuchs).

[ |
B Fragmentierung und Verlangsamung von Geschéaftsprozessen
[ |

Pflege und Wartung der unterschiedlichen Systeme ist kompliziert und teuer

Problem: Abbildung der funktions-orientierten Denkweise

in Informationssystemen
e

Geschiftsfunktionen
Fertigung Finanz- und Vertrieb Personal:
und Rechnungs- und -
E, Produktion wesen Marketing prescn E
: c c
Lieferanten % A' * + f % Kunden
. s Geschiifts- Geschiifts- Geschiifts- Geschiifts- S
Lieferanten | £ £ | Kunden
£ prozesse prozesse prozesse prozesse =
£ ' ' Y ' £
Lieferanten | & 5| Kunden
5 Fertigungs- Finanz- und Vertriebs- Systeme fiir 5
und Produk- Rechnungs- unterstiit- das Personal-
tic ysteme W ysteme Zungssysteme wesen
Anwendungssysteme

B Definition: Geschaftsprozess

Eine Folge logisch zusammenhangender Aktivitaten, die fir das
Unternehmen einen Beitrag zur Wertschépfung leisten, einen definierten
Anfang und ein definiertes Ende haben, wiederholt durchgefiuhrt werden
und sich in der Regel am Kunden orientieren.

Losungsansatz: Denken in Geschaftsprozessen uber
Funktionsgrenzen hinweg

B Beispiel: Auftragsbearbeitungsprozess

Alitrag Bestell
Vertrieb akqui- [—> “;;g:‘g
rieren
Buchhaltung B "' B b flechnang
priifen bestatigen 1 erstellen
Fertigung Produkt Produkt
und fertigen ausliefern
Produktion




Unternehmensweite Anwendungssysteme

Unternehmensweite Anwendungssysteme automatisieren
Geschaftsprozesse, die mehrere Geschéaftsfunktionen und

Organisationsebenen sowie externe Geschaftspartner und
Kunden umfassen kénnen.

B Enterprise Resource
Planning Systeme
Kunden, (ERP)

Distributoren - Su pply Cha| n
Management Systeme
(SCM)

B Customer
Relationship
Management Systeme
(CRM)

B Wissensmanagement-
systeme (KM)

Lieferanten,
Geschiftsparter

Gustomer
-t - Relationship

Management-

Supply *
Chain -
Management-

FUNKTIONS- Vertrieb und  Fertigung und Finanz- und Personal-
BEREICHE Marketing Produktion  Rechnungswesen wesen

1.4.1. Enterprise Resource Planning Systeme




Enterprise Resource Planning Systeme
1

Unternehmensweites Anwendungssystem, das alle zentralen
Geschaftsprozesse eines Unternehmens in einem einzigen
Softwaresystem integrieren und so den reibungslosen
unternehmensweiten Informationsaustausch ermaglicht.

Fertigung Finanz- und
und Produktion Rechnungswesen
: \ ERP-System /
1
! . Geschiftsprozess
! Geschiftsprozess
Lieferanten <+— —— Geschiftsprozess - = Kunden

Unternehmensweite
/ Geschiiftsprozesse

/

Personalwesen Vertrieb
und Marketing

B ERP Systeme konzentrieren sich meist primar auf interne Prozesse.

Unternehmensgrenzen
L
Unternehmensgrenzen

// Yy \

Architektur eines ERP Systems

B ERP Systeme bestehen aus mehreren Softwaremodulen und einer zentralen
Datenbank.

* Barbestand
» AuBenstinde
* Kundenkredit
= Einnahmen

Finanz- und
Rech

é

Vertrieb & Zentrale
<[ =

= Auftrage * Arbeitsstunden
* Verkaufsverhersagen * Arbeitskosten
* Riicksendungswiinsche * Qualifikationen

* Preisinderungen

<-({i|-=

= Materialien

* Produktionspline

* Liefertermine

* Produktionskapazitat
* Einkiufe

Fertigung &
Praduktion

m Vorteile der zentralen Datenhaltung:
B unterschiedliche Geschaftsprozesse und Funktionsbereiche kénnen Daten
unternehmensweit gemeinsam nutzen.
B Vermeidung von Dateninkonsistenzen und Synchronisationsproblemen.




Marktuberblick ERP Softwarehersteller
|

m ERP Markt weltweit: 25 Milliarden Dollar (2003)

Enterprise-Resource-Planning-Software - Marktanteile in

Deutschland 2006 nach Umsatz. Quelle: Gartner.
Hersteller Umsatz (Marktanteile in Prozent)

1. SAP 54,8
2. Infor 5,5
3. Microsoft 3,8
4., Sage Software 2,9
5. Oracle 0,9
6. Exact Software 0,7
7.IFS 04

8. Lawson 0,4

9. Agresso 0,3

10. Hyperian 0,3

B Trends im ERP Markt (Computerwoche 9/2007)

B derzeit Investitionen von Handel, Banken und Versicherungen,
offentlicher Hand

B Mittelstand ist wichtiger Wachstumstreiber

B hohe Nachfrage nach Modulen fir Fertigungsfeinplanung und
Recruitment sowie Portallosungen fir den Web-Zugriff.

Beispiel: SAP

m Deutsches Unternehmen mit Stammsitz
in Walldorf

B Mitarbeiter: 41.900
B Umsatz: 9,4 Milliarden Euro (2006)

B Entwicklungslabors unter anderem in Palo Alto (USA), Tokio,
Bangalore (Indien) und Sophia Antipolis (Frankreich) sowie in Berlin,
Karlsruhe und Saarbriicken.

® Produktportfolio:
B SAP ERP 6.0 (Nachfolger von SAP R/3, R/3 Wartung noch bis 2009)
B SAP SCM, SAP CRM (Zusatzmodule zu ERP 6.0)
B SAP Business All-in-One, SAP Business One (Mittelstandsprodukte)
B SAP for Retail, SAP for Banking, ... (25 Branchenlésungen)

m 21.600 Betriebe mit 13 Millionen Nutzern setzen weltweit SAP
ein (2004).
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SAP ERP 6.0 Solution Map

Product
Development and
Manufacturing
Sales and Service
. . Environment,
C te Servi Real Estate . Health and Safety

Management Compliance Management
Management

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

SAP ERP 6.0: Human Capital Management

Workforce Process Management Workforce Deployment
@ Recruiting @ Employee Administration @ Project Resource Planning
@ Career Management @ Organizational Management @ Resource and Program Management
@ Succession Management @ Global Employment @ Retail Scheduling
® Enterprise Learning ® Benefits Management
@ Employee Performance Management @ Healthcare Cost Management
® Compensation Management ® Time and Attendance

@ Fayroll and Legal Reporting
@ HCM Processes & Forms

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)
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Business Scenario Map: Recruitment

Value Business Benefits indidate Employer External Recruitment
Is Service Provider

Strengthened employer

Business Benefits

Improved service offering

branding
Manage requisition
Plan strategy to fill
position
Enhanced access to hidden
patential

Publish vacant position

g
]
g

Up to 40%* [EGITE0) s
LILEL LUl Reduced sourcing cos Easier integration

Search for vacant position

[T L5l Reduced administrative costs

Simplified outsourcing of selection and interview
recruitment tasks

Attend interview Conduct pre-employment
checks

Extend and negotiate —

employment offer
Lowered cost of operation LU L Lk
Improved alignment of the
recruitment function with Accept employment offer
company strategy
Close recruitment cycle

SAP Screenshot: Bestellung Anlegen
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SAP Solution Map: Higher Education (Branchenldsung)

Public and Private Strategic Planning Academic Portfolio Operational Planning Teaching and Study Student Billing and Financial  Students and
Aid Alumni

Stakeholders

-—

Student Life Cycle Management
Student Records

Student Housing

T Services
Enterprise Management & Support
Analytics
Strategic Enterprise Management Financial Analytics Operations Analytics Workforce Analytics

Financials
Performance Based | Financial Supply Chain Financial Management Corporate Budgeting Formulation and | Budget
Governance Preparation Executi

Human Capital Management
Position Plan Talent Workforce Process Workforce. Personnel Payroll
5 -

Corporate Services

Travel Management | Environment, Health and Safety Compliance Management | Incentive and Commission Management = Real Estate Management

Fallstudie: SAP Einfuhrung bei der Bayer AG

B Bayer AG fuhrte weltweit im Konzern SAP R/3 ein

m vor der Einfuhrung von R/3 arbeitete das Unternehmen mit
ca. 350 unterschiedlichen Anwendungssystemen

B gemeinsam mit der SAP wurde ein aufwendiges Customizing
von R/3 vorgenommen, um die spezifischen Anforderungen
von Bayer zu erfillen

B insgesamt arbeiteten weltweit ca. 1.200 Bayer IT-Mitarbeiter
an der Umstellung auf R/3

m wahrend und nach der Umstellung mussten ca. 50.000 Bayer-
Mitarbeiter/innen an R/3 geschult werden und dabei auch die
neu gestalteten Geschaftsprozesse kennenlernen

m Dauer der Umstellung: 1998-2004

m Aufwand: ca. 1,3 Milliarden €

®m nach der Einfuhrung von R/3 gibt es neben R/3 nur noch
wenige andere Anwendungssysteme, alle mit einheitlichen
Schnittstellen zu R/3.
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Fallstudie: Microsoft Dynamics AX
1

m Berliner Firma mit 30 Mitarbeitern, die Spezial-Laser fur
Forschung und Mikroskopie herstellt.

B Bisherige Softwarelandschaft
B viele Excel-Tabellen und Makros
B sowie Buchhaltungssoftware

® Microsoft Dynamics Einfahrung

B Module: Buchhaltung,
Materialwirtschaft,
Kontaktverwaltung

Microsoft Dynamics AX

Produktions-

B Zusammen mit externer P Bl Shppichang

management Management
Unternehmensberatung Personal- Marketing
) | verwaltung = . \fer%ieb
B Projektkosten: ca. 150 000 Euro Gl

Technologie

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

Grunde fur die zunehmende Verbreitung von ERP Systemen
1

m Konsistente, unternehmensweite Datenbasis
B keine Synchronisationsprobleme zwischen verschiedenen Systemen

m Einheitliche technische Plattform
B weniger Wartungsaufwand

B Hohe Funktionalitat und Qualitat
B nicht erreichbar mit Individualentwicklung

®m Einfihrung zwingt zur Analyse bestehender
Geschéftsprozesse und Organisationsstrukturen

B Vereinheitlichung der Organisationsstrukturen
B System gibt effiziente kundenorientierte Geschéaftsprozesse vor

m Weiterentwicklung des Systems durch die Erfahrungen und
Anforderungen einer Vielzahl von Unternehmen

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)
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1.4.2. Supply Chain Management Systeme
|

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

Supply Chain (Lieferkette)

Netzwerk von Unternehmen und Geschaftsprozessen, das zur
Materialbeschaffung, zur Umformung der Rohmaterialien in
Zwischenprodukte oder fertige Produkte und zur Verteilung der fertigen
Produkte an die Kunden dient.

Upstream
{dem Hersteller vorgelagerte
‘Wertschopfungsstufen)

J }
D%D

Kapazitit, Warenbestand, Liefertermine, Zahlungsbedingungen

% s s |- l-»
=

Lieferant =5 Hersteller <= Distributor [<=> Einzelhandler <= Kunde

e - 4 - - e - st - o

Bestellungen, Reklamationen, Reparatur- und Serviceanfragen, Zahlungen

E“\“‘D T !

Downstream
D7 (dem Hersteller nachgelagerte
D Wertschopfungsstufen)
Tertiire Sekundiire Primiire
Lieferanten  Lieferanten Lieferanten
(3. Stufe) (2. Stufe) (1.Stufe)

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

15



Herausforderungen im Bereich Suppy Chain
|

m Globalisierung
B Verlangerung der Lieferketten auf interkontinentale Entfernungen
B Dynamisierung der Lieferketten durch gréf3ere Anzahl moglicher
Lieferanten
® Dynamisierung der Markte
B Kirzere Produktlebenszyklen
B Erh6hung der Komplexitat und Dynamik der Lieferketten

B Gestiegene Kundenanforderungen
B Zwang zu hoher Qualitéat
B Zwang zu schneller Auftragserledigung

m Konkurrenzdruck
B Zwang zur Kostenreduktion

B Ansatzpunkte
- Effizienzsteigerung bei operativen Prozessen
- Verbesserung der Planung uber Unternehmensgrenzen hinweg

Push-Lieferkettenmodelle

Push-basiertes Modell

Lieferanten <j Hersteller |:> GroBhandler E:> Einzelhandler |:> Kunde

Lieferung Auf Vorhersagen Auf Vorhersagen Auf Yorhersagen Kauft, was in
nach Vorhersage basierende basierende basierende den Regalen liegt
Produktion Lagerhaltung Vorratshaltung

B Beispiele: Konsumprodukte in Supermarkten und Tankstellen

B Eigenschaften der Lieferkette
B vorhersehbarer Bedarf
B |ange Produktlebenszyklen
B haufig geringe Gewinnspannen

B Lieferkettenstrategie
B Effizienzsteigerung durch Koordinieren von Aktivitaten tber Unternehmensgrenzen
hinweg, um den vorhersehbaren Bedarf bei minimaler Lagerhaltung und minimalen
Kosten zu erfullen.
B Ziel: Just-in-Time Lieferkette mit minimaler Lagerhaltung, wobei die Komponenten

genau zu dem Zeitpunkt eintreffen, zu dem sie gebraucht werden und fertige
Produkte versendet werden, sobald sie das FlieBband verlassen.
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Pull-Lieferkettenmodelle

Pull-basiertes Modell

Lieferanten <:| Hersteller <:| GroBhindler <::’ Einzelhindler <:’ Kunde

Lieferung Produktion Automatisches Automatisches Kunde bestellt
nach Auftrag nach Auftrag Auffiillen des Lagers  Auffiillen des Vorrats

B Beispiele: komplexere, teure Investitionsprodukte z.B. Maschinen, Autos

m Eigenschaften der Lieferkette
B eher nicht vorhersehbarer Bedarf
W kirzere Produktlebenszyklen
B hohere Gewinnspannen

m Lieferkettenstrategie
B reaktive Lieferkette

W groRerer Lagerpufferbestand, der strategisch verteilt wird, um
Auftragsvorlaufzeiten zu minimieren und Auftragserfullungsquoten zu

maximieren.

Supply Chain Management

Unter Supply Chain Management versteht man Anséatze zur
unternehmensibergreifenden Koordination der Material-,
Informations- und Zahlungsflisse Uber die gesamte Lieferkette.

mZiele

B Lieferanten, Hersteller und Vertrieb so zu integrieren und zu steuern,
dass Wirtschaftsgiter in der richtigen Menge zum richtigen Zeitpunkt
produziert und zu den richtigen Orten verteilt werden.

B Verkirzung der Lieferzeiten
B Verringerung der eingesetzten Ressourcen, insbesondere der
Lagerbestande

B Minimierung der Systemkosten unter Einhaltung hoher Servicegrade
(z.B. Lieferzeiten, max. Fehlmengen)

17



Supply Chain Management Systeme

Anwendungssysteme, die den Informationsaustausch zwischen
einem Unternehmen und seinen Lieferanten und Kunden
automatisieren, um Planung, Beschaffung, Fertigung und
Vertrieb von Produkten und Dienstleistungen zu optimieren.

m Zielen auf
B Verbesserung des Informationsflusses zwischen Unternehmen

B gemeinsame Planung Uber die gesamte Lieferkette hinweg

B Man unterscheidet:
B Lieferkettenplanungssysteme (Management Ebene)
B Lieferkettensteuerungssysteme (Operative Ebene)

Lieferkettenplanungssysteme

Anwendungssysteme, die es ermoglichen, Bedarfsvorhersagen
far ein Produkt zu erstellen und Einkaufs- und Produktions-
plane fur die gesamte Lieferkette des Produkts zu entwickeln.

B Funktionen
B Bedarfsplanung

- basierend auf Prognosen oder Auftrédgen
- Stucklistenauflésung

B Auftragsplanung

- Bestellmengen, Bestellzeitpunkte
B Produktionsplanung

- z.B. Maschinenbelegung
B Transportplanung

- mit entsprechender Tourenplanungssoftware kdnnen die Fahrzeuge optimal
eingesetzt werden und Uberflissige Fahrten reduziert werden.

B Strategische Planung

- Bestimmung der optimalen Standorte von Produktionsstétten, Zentrallagern und
Umschlaglagern

- Einsatzgebiet mathematischer Optimierungssoftware
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Lieferkettensteuerungssysteme

Systeme zur Verwaltung des Produktlaufs durch Verteilzentren
und Lager, um sicherzustellen, dass die Produkte auf effiziente
Weise an die richtigen Standorte ausgeliefert werden.

®m Funktionen von Lieferkettensteuerungssystemen
B Lagerauffillung mittels automatisierter Bestellungen

B Kommissionierung

B Wareneingangskontrolle
B Sendungsverfolgung (oft mit Web-Zugriff fir Empfanger)
B Koordination von Material und Informationsfluss

W Ziel: Effizienzsteigerung innerhalb der operativen Prozesse

Koordination von Material und Informationsfluss

£22
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B Eindeutige Kennzeichnung von Produkten und Transporteinheiten mittels
EAN oder EPC bzw. NVE Nummern.

B Erfassung dieser Nummern entlang der gesamten Lieferkette mittels

Barcodes-Scannern oder RFID-Chip Lesegeraten.

B Elektronische Datenlibertragung mittels standardisierter Datenformate

(EDI).
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EAN und EPC Nummern
|

B EAN (European Article Number)
B st ein Code, der aus 13 oder 8 Ziffern besteht und einen Produkttyp weltweit
eindeutig identifiziert; Alle Produkte eines Typs haben die gleiche EAN.
B Vergabe der Herstellernummer erfolgt zentral und ist kostenpflichtig.
B Darstellung als Strichcode und als Ziffernfolge (EAN13):

40 09993 01020 7
t Prifziffer m

Aftikelnummer
Betriebsnummer

Landernummer 4009993010207

B EPC (Electronic Product Code)
B kinftiger Standard zur global eindeutigen Identifikation einzelner Produkte.
B 96-Bit-Implementierung ermdglicht die eindeutige Vergabe von > 68 Milliarden
Seriennummern fur jedes von > 16 Millionen Produkten eines von >
268 Millionen Herstellern.
B Metro, Tesco und Carrefour erproben den Einsatz von EPC auf RFID-Chips.

Radio Frequency IDentification (RFID)
1

B RFID-Chips bestehen aus Transpondern (Transmitter-Responder) und
kdnnen auch Uber gréRere Distanzen gelesen werden.

B Vorteile gegeniber herkdbmmlichen Methoden mit Barcodes
B RFID-Chips benétigen keinen direkten Kontakt zum Scanner und kdnnen auch
durch Umverpackungen hindurch gelesen werden.
B Dank Kapselung funktionieren sie auch in staubigen o. feuchten Umgebungen.

B mehrere RFID-Chips kénnen gleichzeitig gelesen werden, der Vorgang lauft
also schneller ab.

B RFID-Chips kdnnen wesentlich mehr Informationen als ein Barcode speichern.
B Einsatzbereiche:

B Sendungsverfolgung in der Logistik

B Sicherungsetiketten in Kaufh&usern

B Zugangskontrollen

B Bibliotheken

B Kfz-Maut (USA)
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RFID Einsatz im Handel

Produzenten- /
Handels DC

Ein- und
Auslagerungsprozesse

Procuktion mit

Produktion @ integrierter RFID s

Auszeichnung

@‘V'Erpackung
et

After Sales

@ Bevarratungd
“erorauchsanalyse Reagalmanagement’ Check Out
Informationen for Kaufabschluss f
{E} mewiamation/Umtausch die Wunden Eezahlung

@ Bedarfsprognoses’
nachdisposition

Electronic Data Interchange (EDI)
1

Austausch standardisierter Geschaftsdokumente zwischen
Informationssystemen Uber elektronische Netzwerke.

B Hauptziel:
B Zeitersparnis und Verringerung der Fehlerraten gegeniiber Papierdokumenten
B JIT-Logistikstrategien sind nur durch EDI mdéglich
B Schnittstellenproblematik:
B Unternehmen setzen verschiedene Anwendungssysteme ein
(SAP, Oracle, i2, Ariba).
B Die Systeme laufen auf heterogenen Systemplattformen
(Windows, UNIX, Linux)
B Losung:
B Inhaltliche Standardisierung der ausgetauschten Geschéaftsdokumente
(Bestellung, Rechnung, Lieferabruf, Lieferanzeige)
B Standardisierung von Regeln und Prozessen (Bestellung = Bestellbestatigung)
B Standardisierung der Informationsreprasentation (ASCII, Unicode)
B Standardisierung der Schnittstellen (EDIFACT-Netze, HTTP, SMTP, SOAP)
® Entwicklung
B 80er, 90er Jahre: EDIFACT dominiert
B 2000+: Aufkommen neuer XML-basierter E-Business Standards
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EDIFACT

Der EDIFACT-Standard (Electronic
Data Interchange For Administ-
ration, Commerce and Transport)

B wird seit Uber 20 Jahren von der
UN entwickelt

H legt Regeln fest, wie EDIFACT-
Nachrichten zu erstellen sind:

B d.h. der Aufbau der einzelnen
Nachrichten

B die Form, in der die jeweiligen
Inhalte codiert werden miissen.

B Branchen die EDIFACT einsetzen:
B Automobilindustrie
B Konsumguterindustrie
B Chemische Industrie
B Handel, Elektroindustrie
..
H Viele ERP und SCM Systeme
bieten EDIFACT Schnittstellen.

AmMmrrm—HwXxmI

Anfrage
Angebot v
g E
R
Bestellung T £
Auftragsbestatigung > T N
Lieferabruf (JIT) E D
K
Lieferanzeige (JIT) B U
S
Transport- u. Lieferdaten P N
D
Rechnung A E
Zahlungsavis R
T
Austausch technischer N
Daten z.B. Automobilindustrie E
< > R
Uberweisungen etc. Handel
. Banken
Policen, etc. .
Versicherung
Daten zur Steuerung, Budgetierung o
und Kontrolle Niederlassung
Werke

Bestellung

Firma Handels-Office
Handelsstr. 1
54321 Handelshausen

Firma Hersteller
Herstellerstr. 1
12345 Herstellerhausen

Bestell-Nummer: 12345
Bestell-Datum: 12.1.1995
Lieferdatum: 1.2.1995

UNB: Nutzdaten-Kopfsegment
UNT: Nachrichten-Endsegment
NAD: Name und Adresse

Beispiel einer EDIFACT Nachricht
1

Pos. Artikelnr. Beschr. Menge/ME
1 22222 Slift, rot 2 Stuck
2 44444 Blatter 10 Stuck
3 66666 Halter 1 Stuck

UNH: Nachrichten-Kopfsegment = UNZ: Nutzdaten-Endsegment
BGM: Beginn der Nachricht
LIN: Positionsangaben QTY: Mengenangaben

EDIFACT-Nachricht: ORDERS

UNB+UNOA:2:54321:2727+12345:277Z+950112:162(
+1111111°

UNH+1+ORDERS:D:93A:UN’

BGM+220+12345’

DTM+137:19950112:102’

DTM+2:19950201:102’
NAD+BV+54321:Z2ZZ++Handels-Office+
Handelsstrasse 1+Handelshausen++54321+DE’
NAD+SU+12345:Z2ZZ++Hersteller+Herstellerstrasse
1+Herstellerhausen++12345+DFE’
LIN+1++22222:BP’

QTY+21+2+PCFE’

LIN+2++44A44:BP’

QTY+21:10:PCFE’

LIN+3++66666:BP’

QTY+21:1:PCFE’

UNT+13+1’

UNZ+1+11111171

DTM: Datumsangaben
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XML-basierte E-Business Standards

B XML-basierte Dokumentenformate zum Austausch von Geschaftsdaten
gewinnen zunehmend an Bedeutung.

B Einsatzbereiche beispielsweise elektronische Marktplatze und Kataloge.

Standardname Identifikation Klassifikation Katalogdaten Transaktionen Prozesse
BMEcat
ML
DATAMNORM
EAN-UCC
ebxhL
eCli@ss
EDIFACT, EANCOM, etc.
ETIM
openTRAMS
proficl@ss

Rosettanst

UMNISPSC
*CBL

.

Marktuberblick SCM Softwarehersteller
1

Supply-Chain-Management-Software - Marktanteile in Westeuropa

2006 nach Umsatz. Quelle: Gartner.

Hersteller Umsatz (Marktanteile in Prozent)
1. SAP 30,0
2. Oracle Q,5
3. IBS = |
4. Infor 4.6
5. 12 Technologies 2,8
6. cc-hubwoo 2,5
7. 1DA Software 2,4
8. Lawson 2,2
9. Ariba 2,2
10, Kewill 1,8




SAP SCM Solution Map

Demand & Supply
Planning

Procurement

Order Fulfillment
Transportation
Supply Chain Visibility

Supply Network

Collaborati llaboration ! Cutsourced Manufacturing

Supply Chain
Management with Duet

Demand Planning in MS Excel Event Management in MS Outlook

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

1.4.3. Customer Relationship Management
1

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)




Customer Relationship Management (CRM)
e
CRM ist eine kundenorientierte Unternehmensphilosophie, die mit Hilfe
moderner Informations- und Kommunikationstechnologien versucht, auf
lange Sicht profitable Kundenbeziehungen durch ganzheitliche und

individuelle Marketing-, Vertriebs- und Servicekonzepte aufzubauen und zu
festigen.

m Grundphilosophie: Der Kunde steht im Mittelpunkt
B Versus ,Kunde als Storfaktor* und , Service-Wiiste Deutschland”
B Erfordert oft Wandel der Unternehmenskultur

H Ziele von CRM

B Kundenselektion:
Welche Kunden sind auf Dauer meine profitabelsten?

B Kundenbindung:
Was muss ich tun, um profitable Kunden langfristig an mein
Unternehmen zu binden?

B Kundengewinnung:
Wie kann ich neue profitable Kunden auf Dauer gewinnen?

Customer Relationship Management Systeme

Anwendungssysteme, die samtliche Interaktionen der Firma mit
Kunden aufzeichnen und analysieren, um Umsatz, Rentabilitat,
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung zu verbessern.

Kundendaten

Kunden- Kampagnen- Servicebereitstellung
management management

I I
Interessenten- u:"'af];m:"l de;}"\‘:r:‘ Kundenzufriedenheits-
management Kanga'le e e management

I I I
Aufrragsmanagement Veranstaltungs- Riicklaufmanagement

management

1 I 1
Verkaufsplanung Marketingplanung Dienstleistungsplanung

1 1 1
AuBendienstverkauf VertriebsmaBnahmen Call-Center &

Helpdesk

1 1 1

Verkaufsanalysen Marketinganalysen Dienstleistungsanalyse
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Komponenten eines CRM Systems
e

o-Mail Telefon Mailings
Verkaufs- _g)
Customer stellen % @
Touch Points ze
t
Front Marketing Sales Force Service
Office Automation Automation Automation
Data o Ap >
Mining =
0O =
35
<3
e =
&
Data
Warehouse
\ 4 \ 4
Back externe
Office [ SCM ] [ R ’ 1 Quellen ]

Analytisches CRM
1

CRM-Anwendungen, die Kundendaten analysieren, um
Informationen fur die Verbesserung der Geschaftsleistung
bereitzustellen.

m Einheitliche Sicht auf den Kunden

B durch Integration aller Daten aus Kundenkontakten (CallCenter,
Vertrieb, Website) in einem Data Warehouse

m Analyse der Kundendaten mit dem Ziel:

B Kundenpraferenzen zu erkennen, Produkte und Service zu
verbessern (Beispiel: Bundling, Cross-Selling)

B Klassifikation der Kunden nach Profitabilitat/Potential und
entsprechende genauere Ausrichtung der Marketing-Aktivitaten bzw.
Abstufung des Service (Beispiel: Profitable Kunden zum Senior-
Consultant, unprofitable in die Warteschleife)

m Verwendete Techniken: Data Mining, OLAP
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Quellen von Kundendaten fur das analytische CRM

Kanile ) __/__:_,;_;_-~___\\
* Call-Center
* Webseite S
* Wireless » Gewinnbringende Kunden
* AuBendienstverkaufe Kunden-Data * Marktsegmente
* Post Warehouse » Kundenprofile
* E-Mail * Abwanderungsraten
* Einzelhandelsgeschift
* Partner \_‘_____L__'_:_//
;
Andere Quellen Pid
* Alte Systeme P
» Demografische Daten R
» Daten von Drittanbietern s A
» Daten aus Marketing- .7 | *OLAP
Kampagnen s * Datamining
d * Andere Werkzeuge
Kundendaten fur die Datenanalyse

Kennzahlen im analytisches CRM
| |
Verkaufsabschlussrate

Anzahl der wiederholt kaufenden Kunden

Kosten pro Interessent

Umwandlungsrate der Interessenten
(in Kéufer)

Wahrscheinlichkeit, dass ein neues Produkt gekauft wird
Kosten pro Serviceanruf eines Kunden
Kundenzufriedenheit

Anzahl oder Prozentsatz der Probleme/Beschwerden

Kundenlebenszykluswert

(CLTV oder CLV — Customer Lifetime Value) Differenz zwischen den
Erldsen und den Ausgaben (etwa Anwerbung und Bedienung) Uber die
erwartete Kundenbeziehungsdauer (,Lebensdauer”), bezogen jeweils
auf einen individuellen Kunden.
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Analyse von Verkaufszahlen mit Siebel Analytics
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mySAP CRM Screenshot: Website Analyse
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Calendar day

01.05.2001 218
02.03.2001 161
03.03.2001 128
04.03.2001 75
05.03.2001 148
06.05.2001 174
07.03.2001 255

Overall result 1.159

Visits  Visitor Frequency

109 2,0
101 1,6
88 1,5
51 1,2
97 1,5
110 1,6
118 2,2
684 1,6

Calendar day

01.03.2001 218
02.03.2001 161
03.03.2001 128
04.03.2001 75
05.03.2001 148
06.05.2001 174
07.03.2001 255

Overall result 1.159

Visits Orders Conversion rate

32 14,7 %
30 15,6 %
10 7,8%
1 1,3%
32 21,6%
4 2,3 %
48 18,8 %
157 13,5 %
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Freie Universitat Berlin
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Operatives CRM
|

CRM-Anwendungen, die direkt mit dem Kunden zu tun haben,
wie beispielsweise Werkzeuge fiir die Automatisierung von
Aufgaben im Verkauf (Sales Force Automatisation (SFA)), zur
Unterstitzung im Call-Center und Kundendienst sowie zur
Automatisierung im Marketing.

mZiele

B Unterstitzung der operativen Tatigkeiten der Bereiche Marketing,
Vertrieb und Service durch verbessertes Wissen tber die Kunden

B Systematische und individuelle Kundenansprache (1-to-1-Marketing)

m VerknUpfung und Synchronisation der verschiedenen
Kommunikationskanéle (Telefon, eMail, Fax, Internet, Handy)

B Reduzierung der Kosten fiir Kundenwerbung und Kundenbindung.

Beispiel: Premium-Service fur Premium-Kunden
1

m Prozessdiagramm Service Call-Center:

Service- Kunden- Kunden- Kund Spezielle An-
anforderungen | —s information — information — il ﬁ@::;und
annehmen erhalten verfigbar? e berleitst.gﬁ:n
|
|
|
| Nein
|
|
! An den passenden Service-
—- Bearbeiter —| problem
K;nden- weitergeben I16sen
aten-
bank
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m Produkt Bundelung

m Cross-Selling

B Angebot
ergéanzender Produkte.

Beispiele: Anwendung von Data Mining Ergebnissen
[

B Angebot mehrerer zusammengehdriger
Produkte zum Vorzugspreis.

amazonde

e oaK
s :

Prais: DUR 59,95
uf Lager.

Amazon.de
Menge: 1 -

Catad, ==

Leagen B gich in. um LChkcp
[Errre

Vartigbarkeit:
Amazen.de. Ge

49 Angebote ab EUR 29,50
Moshign 84 virkpulen
Evevtn vkl varkaten

Bt menen Wursdoenel |
Hul e Hochorshinte

Ervest resrd womtersagen
Unser Vorschlag

Kaufen Sie jetzt desen Articel zusammen mit Marketng, Grundiagen fr Studsum und Praws von Manfred Bruhn

= snmes  Amazon-Prels: EUR 86,85

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

Marktuberblick CRM Softwarehersteller

Customer-Relationship-Management-Software - Marktanteile in

Deutschland 2006 nach Umsatz. Quelle: Gartner.

Hersteller Umsatz (Marktanteile in Prozent)
1. SAP 53,0
2. SAS Institute 4,4
3. Oracle 3,9
4. Amdocs 3,1
5. SPS5 2,0
6. Update 1,9
7. Salesforce.com 1,9
8. Intershop 1,8
9. CAS 1,2
10. Dendrite 1,3

m Derzeit Investitionen in den Branchen: Banken,
Fertigungsbetriebe, Autohandel. (Computerwoche 9/2007)

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)
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Beispiel: SAP Customer Relationsship Management 5.0

Marketi Campaign Tra romotion
Management Management
m
0 -
=) —= - Quotation & - =
sal Territory Opportunity Order Pricing &

Management Confracts

Manage

- Service Serviee [ In- - Installed
Servi Order Contract ::q'og?ants Case . Bas Wanmtyt Flesm._rce
Management |Management| — Repair = Management = =

E
3
g
8

Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

SAP CRM: Marketing

d Management

mentation & List Management Campaign Management TererenE:

@ Market Research @ Nultiple Data Source Access @ Campaign Planning @ Trade Promotion @ Multiple Interaction Channels
@ Budget Planning @ High Speed Data Search @ Graphical Campaign Planning ® Automated Qualification
@ Scenario Planning @ FPreview Lists IModeling ® Account Planning @ Ryle-Based Distribution
@ NMarketing Planning and @ Pre-Filtered/Personalized ® Campaign Optimization L Trade Promotion @ Lead Dispatching
Budgeting Attribute Lists @ Campaign Simulation Validation @ Veb-Based Lead Generation
@ Budget Control @ sampling and Splitting @ Marketing Calendar L g;:gztli:::mmlon @ Lead Partnier Management
® Product and Brand ® Embedded Predictive Modeling @ Campaign-Specific Pricing @ Trade © . ® NMass Generation
; rade Promotion
° E'ﬂ”t”'”g‘lj Vo @ Dynamic Filtering [ ] lFE.quIticthﬂnnel Campaign Evaluation @ Interactive Forms
ost and Volume ; xecution
st @ Quick Counts ® Lead Surveys
anning ® NMultivave Campaign

@ segment Deduplication @ Automatic Generation of

@ Collaborative Planni Executi
° MD E :’.rﬂ I: :mllng. @ suppression Filters ° ExeC:TID_n 4 Compai Follow-Up Activities
Warketing Plan Analysis g ' o o Optimization vent-Triggered Campaign ® Lead Analysis
® Narketing Calendar ® Clustering Execution
@ Marketing Brief - ® Real-Time Response
o @ Data Mining Tracking
@ Digital Asset .
Management ® Decision Trees @ CostFinancial Reporting
@ NMarketing Organization g A_BC Analysis ) ® Personalized (E)Mails
@ Workflow and Approval [ ] IIl_r:st I'.'_Ianagement -ListFormat @ Bounce Handling
Happing @ Call Lists

® Project M t
roject Mlanagemen @ Duplicate Checks

@ Postal Validation

@ Campaign ROI
® support of B2B, B2C,

® Data Cleansing B2B2C Scenarios

® Data Enrichment @ Interactive Scripting
@ List Quality @ Target Group Analysis
@ Lead and Activity Imports @ Campaign Analysis

@ List Analysis
Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)




1.4.4. Wissensmanagement

Wissensmanagement

Gesamtheit aller Aktivitaten, die darauf abzielen, die
Fahigkeiten eines Unternehmens zum Erwerb, der Erfassung,
Speicherung, Weitergabe und Nutzung von firmenbezogenem
Wissen zu verbessern.

B Derzeit einer der wichtigsten Investitionssektoren bei
Informationssystemen.

B Grinde fur das grol3e Interesse am Wissensmanagement

B Volkswirtschaftliche Bedeutung:
Produktion und Verteilung von Information und Wissen als wichtigste
Quelle fur Wohlstand und Reichtum; Wissens- und
Informationszeitalter

B Betriebswirtschaftliche Bedeutunag:
Ein Grof3teil des Unternehmenswertes hangt davon ab, ob das
Unternehmen in der Lage ist, Wissen zu erzeugen und zu verwalten.
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Daten, Information und Wissen

m Daten
B explizit gemacht, in einem Alphabet kodiert
B Beispiel: 12

m Information
B Daten + Semantik/Bedeutung (Daten im Kontext)
B geordnete, strukturierte und systematisierte Daten

B Beispiel: 12 Teile einer Bestellung von 20 Teilen
wurden geliefert

m Wissen

B Information + Vernetzung, Pragmatik, begriindete Interpretationen von
Informationen, Theorien, subjektive Annahmen, Erfahrungen (Know-how),
Erwartungen

B Wissen bildet den Rahmen fiir die Erstellung, Bewertung und Nutzung von
Information

B Beispiel: Teillieferung von Lieferant A ist verdachtig = Notwendigkeit
nachzufragen

m Definition und Unterscheidung der Begriffe variieren erheblich
je nach Fachgebiet, Sichtweise, Autor und Marketinginteresse.

Wissensmanagement-Systeme
1

Anwendungenssysteme, die den Erwerb, die Erfassung,
Speicherung, Weitergabe und Nutzung von firmenbezogenem
Wissen und Fachkenntnissen unterstitzen.

m\Wissensmanagementsysteme verwenden verschiedene
Techniken um:
B strukturierte und unstrukturierte Dokumente zu speichern
B nach Informationen zu suchen
B die Erfahrung von Angestellten zu finden
B Wissen weiterzugeben
B und Daten aus Enterprise-Anwendungen und anderen wichtigen
Unternehmenssystemen zu nutzen.

m Effektives Wissensmanagement beinhaltet 80% Management,
Organisation und Unternehmenskultur und nur 20% Technik.
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Zusammenspiel: Kultur, Management, Informationssysteme
||

Wissensmanagementsysteme

Aktivititen auf der Ebene von Management und Organisation I

' Wissenskultur Ablaufe im Unternehmen Schulung Neue [T-basierte I
! Wissensgemeinschaften Unternehmenskultur Informelle Geschiftsprozesse |
I (Communities of Netzwerke Neue Produkte und v
i Practice) Unternehmens- Dienstleistungen l
; Persénliche Netzwerke kultur Neue Markte |
. Vorgehensweisen und I
I Abliufe im '
| Unternehmen !

! Aktivititen auf der Ebene der Informationssysteme

| Erwerb Speichern Weitergeben Anwenden v
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Dokumenten-orientierte Wissensmanagement Systeme
1

H Synonyme
B Dokumenten Management Systeme (DMS)
B Content Management Systeme (CMS)

m Grundfunktionen
B Speichern, Klassifizieren, Durchsuchen und Verteilen von Dokumenten und
sonstigen digitalen Inhalten.
Klassifikation mittels Taxonomien
B Vorher festgelegtes, hierarchisches Klassifikationsschema

B Beispiele: Library of Congress Subject Headings (LCSH), Medical Subject
Headings (MeSH), eClass
m Klassifikation mittels Tags
B Annotierung von Dokumenten mit frei wahlbaren Stichworten
B Sehr erfolgreich im Web-Bereich, z.B. del.icio.us, flickr

B Problem: Aufwand der Klassifikation

B |Ldsungsansatz: Semi-automatisches Klassifizieren mittels Natural-Language-
Processing Techniken.

B Trade-off: Aufwand versus Qualitat




Wiki-Systeme
|

Ein Wiki ist eine Sammlung von Intranet- oder Internetseiten, die von den
Benutzern nicht nur gelesen, sondern auch in Echtzeit online geandert
werden kann.

B Einsatzgebiete im Unternehmen
B Gemeinsame Sammlung von Informationen, Brainstorming

B Gemeinsame Erstellung von Dokumenten, z.B. Requirements
Engineering

Beispiel: Wlklpedla ForschungsprOjekt DBpedia

Soccer player with tricot nr. 11, playing for a chub
having a stadium with >40.000 seats, born in a country
with =10M inhabitants

Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

Systeme zur Unterstutzung von Expertennetzwerken

Das Problem des verteilten Wissens:
die richtige Person zu finden, die die Antwort kennt

)

Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)
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Beispiel AskMe-Wissensnetzwerksystem

AskMe-Firmen-Wissensnetzwerk [ System erfasst:
L & I B Fahigkeiten von
s Experten
& XP
- B Antworten auf
LY Fragen

Eine Angestellte hat Themenexperten
O e verwendecttte A\ m Suche nach
Enterprise, um per E-Mail,
732&::?‘5::;'83::; ::"::e Ein Experte erstellt eine u EXp erten
= bestimmten Angestellten B Antworten

® Frage zu stellen Sk neue Losung, die ggf. von

> =
: D a B oder Suchen tberpriift wird

Die Angestellte Wissensbasis
erhilt die Lésung Antworten
Beste bek <«
Verfahrensweisen
Dokumente
Weitere
Ressourcen

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

Blogs
1

m Zeitlich-strukturierte, meist persdnliche Webseite

B Einfache Pflege mittels Web-basierter Blog-Publishing-Systeme,
z.B. WordPress.com

B Diskussionen mittels Feedback zu den Posts
B Motiviert zur Wissensweitergabe, da persdnlicher Touch

B Content-Syndication mittels RSS, ATOM

B Inhalte aller Blogs einer Community-of-Practice werden auf einer weiteren
Website zusammengefasst.

B Suche und Trendanalyse: technorati.com, BlogPulse.com

(LA CGULIE I e o e — T

300 e b e sy iy g

= T & s

Freie Universitat Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)
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Mailing Listen und Diskussionsforen
|

B Einfache Technologien zur Unterstlitzung von
Communities-of-Practice.

B Fragen und Diskussionen mit allen Beteiligten

B Suche im Archiv nach Antworten oder Experten

Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)

Portale
1

Enterprise Information Portals (EIP) erlauben den einfachen,
personalisierten Zugriff auf alle arbeitsrelevanten Inhalte und
Anwendungen uber einen Webbrowser.

B Weiterentwicklung des Intranets

B Grundfunktionen:

m Zugriff auf Dokumente der Abteilung oder aus unternehmensweitem
Dokumenten Management System

B Zugang zu externen Informationsquellen (Web, kommerzielle Dienste)
B Zugang zu sonstigen Geschéaftsanwendungen (ERP, SCM, CRM)

B Personalisierung, Kategorisierung, Indexierung und Suche von
Inhalten aus unterschiedlichen Quellen

B Verknupfung von Inhalten.

Freie Universitét Berlin —Bizer: Wirtschaftsinformatik — WS07/08 (Version vom 14.11.07)
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Beispiel: Portal eHunt von Hunton & Williams

B Das Portal eHunt unterstiitzt die Angestellten von Hunton & Williams,
einer grofRen US-amerikanischen Anwaltskanzlei mit mehr als 750
Anwalten fir Kunden in 80 Landern.

B eHunt bietet Zugriff auf
B Rechtsdokumente Do b4 o P e b

e (P ———

B Prozesslisten

B Nachrichten tber die
Konkurrenz

W juristische Online-
Magazine

B Kundenmanagement-
werkzeuge

B Rechnungsstellung

B Angestellten-
verzeichnis

Haufige Wissensmanagement Probleme
1

® Unternehmenskultur
B Angestellte haben Angst, ihr Wissen preiszugeben.
B Belohnungsmechanismen versus Unternehmenskultur-Anderung.

m Qualitat der Inhalte

B Schlechte oder stark schwankende Qualitat der Inhalte aufgrund
unzureichender Bewertungsmechanismen.

B Unzureichende Ressourcen fir die Klassifizierung und Aktualisierung
der Inhalte.
m Kosten/Nutzen

B Kosten/Nutzen-Relation von Wissensmanagement-Projekten nur
schwer quantifizierbar.

Effektives Wissensmanagement beinhaltet 80% Management,
Organisation und Unternehmenskultur und nur 20% Technik.
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