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AUSGANGSLAGE

Derzeitige Digitalisierungs- und Automatisierungsbestrebungen stellenkünftig u.a. 
Herausforderung an das Arbeitsvermögen der Mitarbeiter dar.

Weitergabe von und Zugriff auf Wissen dabei besonders bedeutsam.



AUSGANGSLAGE

Das Datenfundament für viele 
Geschäftsprozesse in Unternehmen 
sind Enterprise Resource Planning
Systeme (ERP) 
�  Wissensbasis

� Zentral für alle betrieblichen 
Digitalisierungsbestrebungen

Aufgabenverteilung bei betrieblichen Informationssystemen (Gronau 2021)



AUSGANGSLAGE

Im zeitlichen Verlauf verringerte Funktionstiefe und –breite (u.a.) von ERP-Systemen
� Negative Auswirkungen auf Prozesseffizienz und digitale Geschäftsmodelle

Fokus liegt meist auf der Einführungs- und weniger auf der Nutzungsphase



FORSCHUNGSFRAGEN

Warum werden ERP-Systeme häufig suboptimal eingesetzt?

Was ist überhaupt eine „gute“ ERP-Nutzung?

Welche Hürden für den Wissensaustausch bestehen in KMU?
� Zwischen unmittelbaren und mittelbaren Kollegen:innen

�Anwendungs- & Dienstleistungsunternehmen

Welche Indikatoren während der Systemnutzung können auf 
leichte oder schwerwiegende Probleme hinweisen?



FORSCHUNGSZIEL

Optimale Unterstützung der Geschäftsprozesse von kleinen und 
mittleren Unternehmen mithilfe von ERP-Systemen nachhaltig 
über den gesamten Lebenszyklus etablieren

Grundlegendes Verständnis für die Motivationen und Handlungspraktiken der 
Endanwender gewinnen

Organisatorische Rahmenbedingungen gestalten

Technologische Unterstützung gestalten und implementieren



METHODIK: DESIGN CASE STUDIES

Empirische 
Studie

Empirische 
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Entwicklung von 
IT

EvaluationEvaluation

Partizipatives Vorgehen in Praxis,
Praktika, Interviews, Workshops, 

Dokumentenanalyse, 
Tagebuchstudien, Probing, …

(Wulf et al., 2015)

• Identifikation von 

„Design Spaces“

• Anforderungen, 

Sozio-technisches 

Konzept



METHODIK: DESIGN CASE STUDIES
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METHODIK: DESIGN CASE STUDIES

Empirische 
Studie

Empirische 
Studie

Entwicklung von 
IT

Entwicklung von 
IT

EvaluationEvaluation

Workshops, 
Arbeitsplatzstudien,

Konferenzen, …

(Wulf et al., 2015)

Neue Anforderungen

& Konzepte



VERTRACKTE PROBLEME

Arbeits-
praktikenTechnologie



EXPLIZITES & IMPLIZITES WISSEN

http://www.implizites-mitarbeiterwissen.de/implizites-mitarbeiterwissen/

„Ein Teil der Geschichte wird immer fehlen.“

Mangelnde Übertragung auf 
andere Situationen
 „NOT INVENTED HERE“-Problem



GEPLANTE ERGEBNISSE



ERP-Analytics

Wissensbasiertes 

Einführungsmodell

Datenbank
, Protokolle

Benutzer, UI
Kontextbasierte Hilfe 

aus der 

„Community“

Intelligenter 

Kompetenzfilter

Erkennung von 

Aneignungs- und 

Resonanzaktivitäten

Nutzungs-basierte 

Selbsthilfe ERP-System Ticket-System



ERP-ANALYTICS

Ziel: „Finger am Puls der Kunden“

Grundfragen: 
� Was ist überhaupt eine gute oder effiziente ERP-Nutzung?

� Wie können Experten identifiziert werden?

Früherkennung von Nutzungsproblemen 
� Neue Mitarbeiter, nicht (mehr) genutzte Funktionen, Excel-Export, etc.

„Diagnose“ von weitreichenderen Problem/Chancen der Systemnutzung
� Z.B. Fertigungsart

Welche Indikatoren lassen sich bestimmen, die auf eine ineffiziente oder 
unvollständige Nutzung des Systems hinweisen?



NUTZUNGS-BASIERTE SELBSTHILFE

Zweck: „Verlängerter Arm des Helpdesk“

(Kleine) Hilfe durch das System selbst, basierend auf 
Analyseergebnissen
�Usability, Tipps, Handhabung anderer Kollegen, etc.

Wie umgehen mit Daten, die interessant für Dritte wie etwa die 
Hotline wären?
�Anonymisierung, Aggregation, Schwellwert, …

Was ist das richtige Timing?
�Nicht den Fehler von Clippy und Rover machen

(Mitarbeiter-) Datenschutz!



KONTEXTBASIERTE HILFE AUS DER „COMMUNITY“

Zweck: Wissenstransfer und Teilen von Expertise unterstützen

Direkt integriert in die ERP-Oberfläche (Masken, Module, etc.)

Ähnlich wie ein Anwenderforum, Stack Overflow, etc.

 Direkter Anwenderaustausch
� Lernen von anderen Anwendern

 Transparenz auch für ERP-Anbieter 
�Wie wird das System genutzt und wo herrschen Probleme?

 Neugestaltung des Service Desk und des Ticketsystems?



WISSENSBASIERTES EINFÜHRUNGSMODELL

Zweck: „Die richtigen Weichenstellungen den Wissensaustausch von 
Beginn an“

Welche Aktivitäten und Rollen müssen für einen nachhaltigen 
Wissenstransfer gebildet und auf die Mitarbeitenden verteilt werden?

Wie können diese Aktivitäten durch IT-Tools unterstützt und schon 
während der Einführungsphase systematisch eingeführt werden?

Welche vorbereitenden Maßnahmen sind hierfür parallel zu den 
klassischen Tätigkeiten bei der Systemeinführung zu treffen?



EINIGE VORLÄUFIGE ERGEBNISSE



KOMMUNIKATIONSBARRIEREN

Expertenwissen wird oft nicht oder unzureichend weitergereicht
�Neueinstellungen, Neubesetzungen, fehlende Einarbeitung durch Vorgänger

Drohender Verlust von Herrschaftswissen

Gatekeeper als Kommunikationsfilter
� Probleme, Wünsche oder Lösungen dringen nicht durch



INDIKATOREN

„Funkstille“: Die Anwender fragen nicht mehr nach

Häufiger Excel-Export

Pfandkassen werden nicht genutzt

Tabellenspalten werden nicht angepasst

Fehlende Terminfindung bei Auftragsfertigern

Häufige abgelehnte Lagerbuchungen

Workflows oder Dashboards werden nicht verwendet



COMMUNITY-HILFE IM ERP-SYSTEM – MOCK-UP



KOOPERATIONSMÖGLICHKEITEN



Vorträge

• Vor Ort/online
• Thematisch 

zugeschnitten
• Auch Podcasts

Vorführungen

• Im Rahmen Ihrer 
Veranstaltungen

• Konzepte und 
Tools

Schriftbeiträge

• Gesamtprojekt
• Teilbereiche

Workshops

• Gemeinsame 
Entwicklung von 
Ideen und 
Konzepten

BEITRÄGE UND FORMATE



GRUPPE IM digital.NETZWERK
https://netzwerk.zentrum-digitalisierung.de/s/experterp/



DISKUSSION WÄHREND DER MITTAGSPAUSE



FRAGEN


