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Problemstellung

1  Einleitung

1.1 Problemstellung

In den letzten Jahren hat sich gezeigt, dass das Thema Wissensgesellschaft einen immer
hoheren Stellenwert im betriebswirtschaftlichen Alltag einnimmt. Schiava und Rees' nennen

drei Griinde weshalb Wissensmanagement gerade jetzt so an Bedeutung gewonnen hat:

e Neue Technologien (,,digitales Nervensystem®) haben starke Verdnderungen in

Mirkten und Unternehmen herbeigefiihrt.
e Die Komplexitit von Entscheidungen ist gestiegen.
e Die Flut an Informationen wichst téglich.

Dennoch nutzen die Mehrzahl der Unternehmen weniger als die Hélfte ihres zu Verfiigung
stehenden Wissens.”> Griinde hierfiir sind fehlende Methoden und Instrumente fiir die
Identifikation, Aufbereitung und den Transfer von dem unternehmensweit verfligbaren
Wissen. Das, durch unzureichende Nutzung des Faktors Wissen, entstandene Defizit wird von

drei Viertel aller Unternehmen als mittel bis schwer bezeichnet.’

Daraus folgt, dass die bloBe Existenz von Wissen im Unternehmen nicht mehr ausreichend
ist. So ist es zunehmend notwendig geworden, dieses identifizieren zu kdnnen, und das
vorhandene Wissen direkt auf Prozesse im Unternehmen umzulegen. Ein Werk von
Davenport und Prusak! zum Thema Wissensmanagement trigt den Titel: “Wenn Ihr

3

Unternehmen wiisste, was es alles weil... Diese Hauptproblematik, iiber das im
Unternehmen existierende Wissen Kenntnis zu haben bzw. es mdglichst exakt identifizieren
zu konnen, kann iiberlebenswichtig sein. Wissen ist in den meisten Fillen in der Bilanz nicht
aufzufinden. Da der Marktwert (Borsenkurs bei borsennotierten Unternehmen) den Buchwert
bei vielen Unternchmen weit tibertrifft, wurden Instrumente wie die Wissensbilanz oder die

Balanced Scorecard entwickelt, um das Unternchmenswissen, das fiir diese Differenz

" Vgl. Schiava; Rees (Wissensmanagement), S. 56.
2 Vgl. Schiippel (1996), zitiert nach Bullinger; Wérner; Prieto (Wissensmanagement), S. 21.
3 Vgl. Bullinger; Wérner; Prieto (Wissensmanagement), S. 21.

* Davenport; Prusak (Unternechmens Wissen).
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maligeblich verantwortlich ist, genauer zu erfassen, und die Auswirkungen von Investitionen

. . . . 5
in das Unternehmenswissen, besser beurteilen zu konnen.

Demnach muss auch Klarheit dariiber geschaffen werden, wo sich Wissen im Unternehmen
befindet, in welchem Konsistenzzustand es aufzufinden ist und wie Wissenssuchende am

schnellsten zu diesem Wissen gelangen.

In dieser Arbeit wird das Instrument der Wissenslandkarte genauer betrachtet. Mit der
Visualisierung von Unternehmenswissen kann versucht werden, einen Uberblick iiber
Wissensbestande, Wissenstriger und Wissensstrukturen im Unternehmen zu gewinnen. Somit
kann dies ein wertvolles Instrument bei der Identifizierung und Nutzung von Wissen im

Unternehmen sein.

> North (Wissensorientierte Unternehmensfiihrung), S. 225ff.
2



Ziel der Arbeit

1.2 Ziel der Arbeit

Das Interesse am Themengebiet , Wissenslandkarten entstand dadurch, dass
Wissensidentifikation und -strukturierung die ersten Schritte im Wissensmanagementprozess
darstellen. Durch die schnelle Entwicklung unterstiitzender Softwaretools in der Erhebung
und Darstellung von Wissen, ist das Themengebiet ,,Wissenslandkarten® einem stidndigen

Wandel unterworfen.

Ein Hauptziel dieser Arbeit ist, ein systematisches Bild des Themenkomplexes
»Wissenslandkarten aufgrund der wissenschaftlichen Literatur zu geben. Im Folgenden sind

die Einzelziele, gegliedert nach den Abschnitten der Arbeit angefiihrt:
Zielsetzung im konzeptionellen Teil:
e Abgrenzung der Begrifflichkeiten im Zusammenhang mit Wissenslandkarten

e Dokumentation der Bedeutung von Wissenslandkarten in einem ganzheitlichen

Wissensmanagementansatz

e State of the Art in der Darstellungsmethodik — Elemente und Methodiken zur

Darstellung von Wissen

e Umfassender Uberblick iiber die einzelnen Arten von Wissenslandkarten und die

Analyse der Stirken und Schwichen

e Uberblick iiber die géingigsten Implementierungsmodelle (Projektmanagementmodelle

fiir die Erstellung von Wissenslandkarten)

e Darstellung von praxisnahen Motivationsmodellen zur Einbeziehung der Mitarbeiter

und zur Forderung des Wissenstausches und der Nutzung von Wissenslandkarten.

e Uberblick iiber einige giingige Softwaretools zur Erhebung und Kartografierung von

Wissen

e Vorstellung von Kosten/Nutzen Uberlegungen in Bezug auf Wissenslandkarten



Ziel der Arbeit

Zielsetzungen im empirischen Teil:

e Aufzeigen von Anwendungsszenarien von Wissenslandkarten und konkrete

Umsetzungsmoglichkeiten
e Analyse typischer Motive fiir den Einsatz von Wissenslandkarten in der Praxis

e Aufzeigen von Problembereichen bei der Umsetzung und Nutzung von

Wissenslandkarten im Unternehmen

Ein besonderer Fokus wird in dieser Arbeit auf die Nutzung von Wissenslandkarten als
Instrument des kollektiven Wissensmanagements gelegt.® Auf den Einsatz von
Wissenslandkarten, auf Ebene des individuellen Wissensmanagements, wird nur am Rand

eingegangen.

5 vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 41ff, siehe auch Kapitel 2.13.
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1.3 Aufbau

Die vorliegende Arbeit untergliedert sich in vier Kapitel. Im ersten Kapitel erfolgt eine
Darlegung der Problemrelevanz, ein Uberblick iiber Ziele und Aufbau der Arbeit, sowie eine

wissenschaftstheoretische Einordnung.

Im zweiten Kapitel erfolgt, ausgehend von der aktuellen Literatur, ein theoretischer Aufriss
rund um die Thematik Wissenslandkarten. Zu Beginn erfolgt eine Einordnung von
Wissenslandkarten in einem ganzheitlichen Wissensmanagement-Ansatz. Danach werden
Methoden und Formen zur Darstellung von Wissen vorgestellt und es erfolgt eine kurze
Begriffsabgrenzung. Darauf folgend werden unterschiedliche Formen und Typen von
Wissenslandkarten priasentiert und deren Vor- und Nachteile ndher beleuchtet. Im Anschluss
daran wird der Implementierungsprozess von Wissenslandkarten in einem Unternehmen
ndher betrachtet. Davon ausgehend werden Modelle zur Einbeziehung von Mitarbeitern und
Softwaretools, die den Betrieb von Wissenslandkarten unterstiitzen, néher vorgestellt. Am
Ende des zweiten Kapitels stehen Kosten / Nutzen Uberlegungen in Bezug auf

Wissenslandkarten.

Das dritte Kapitel widmet sich praktischen Erfahrungen mit der Implementierung und dem
Einsatz von Wissenslandkarten. Diese werden anhand ausgewéhlter Fallbeispiele dargelegt.
Dabei werden Fallbeispiele, die sich unterschiedlicher Wissenslandkartentypen bedienen,

ndher betrachtet und analysiert.

Das vierte Kapitel umfasst, neben einer Zusammenfassung der zwei vorangegangen Kapitel,
auch einen Ausblick auf mogliche Weiterentwicklungen in wissenschaftlicher, als auch in

praktischer Hinsicht.
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Abbildung 1: Aufbau der Arbeit
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1.4 Wissenschaftstheoretische Einordnung

Fiir die wissenschaftliche Arbeit und Forschung braucht es Spielregeln als methodische
Leitlinien.” Diese Spielregeln werden durch die Wissenschaftstheorie bestimmt, die im
folgenden Teil kurz behandelt wird. Zudem erfolgt eine Einordnung dieser Arbeit in der

Wissenschaftstheorie.

1.41 Begriffsdefinition

Generell erortert die Wissenschaftstheorie Grundlagen und Methoden der Wissenschaft. Das
Wort ,,Wissenschaftstheorie® ldsst allerdings vollig offen, wie die Theorie mit der man sich
der Wissenschaft nihert, im Einzelnen beschaffen ist.® Die Wissenschaftstheorie fungiert
somit als Lehre von der Wissenschaft bzw. als Wissenschaftswissenschaft.” Wobei der

Begriff ,,Wissenschaft in drei Bedeutungen verstanden werden kann: '’

e Unter ,,Wissenschaft® kann die Titigkeit der systematischen Gewinnung von

Erkenntnissen verstanden werden.

e Der Begriff ,,Wissenschaft™ als Institution bzw. Organisation bezeichnet das System
von Mensch und Sache innerhalb derer sich der Prozess der Erkenntnisgewinnung

abspielt.

e  Wissenschaft” kann aber auch als das Produkt der Erkenntnisbemiihungen bezeichnet

werden.

Ausgehend von dem Begriff Wissenschaft stellt sich auch die Frage: ,,Was soll
Wissenschaft?* Hierbei gehen die Meinungen auseinander, ob die Wissenschaft lediglich den
Zweck in der Erlangung von Wissen erfiillt, oder ob sie zusitzlich auf praktische Zwecke und

Anwendungsbeziige abzielen sollte.''

Im Rahmen dieser Arbeit wird die Meinung vertreten, dass die Betriebswirtschaftslehre
primdr eine anwendungsorientierte Wissenschaft darstellt. Die Ergebnisse sollen somit

praktisch nutzbares Wissen generieren.

7 Chielewicz (Forschungskonzeptionen), S. 6.
¥ Vgl. Seiffert (Wissenschaftstheorie), S. 461.
? Vgl. Bunge (Scientific Research), S. 2.

19 Vgl. Raffée (Grundprobleme), S. 13.

"' Vgl. Raffée (Grundprobleme), S. 14 -15.
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1.42  Systematisierung der Wissenschaften

Innerhalb der verschiedenen Wissenschaften kann eine Systematisierung erfolgen. Wobei im
ersten Schritt eine Unterteilung in Metaphysische und Nicht — metaphysische Wissenschaften
erfolgt. Die Nicht-metapysischen Wissenschaften konnen im nichsten Schritt in Formal- und
Realwissenschaften unterteilt werden. Wahrend sich Aussagen der Formalwissenschaft nur
logisch priifen lassen, sind Aussagen der Realwissenschaft sowohl logisch als auch faktisch
iberpriifbar. Die Betriebswirtschaftslehre befasst sich mit realen Erscheinungen und ist somit
den Realwissenschaften zuzuordnen. In weiterer Folge werden die Realwissenschaften oft
noch in Natur- und Kulturwissenschaften unterteilt. Als Teil der Kulturwissenschaften findet
sich auch die Okonomie, die wiederum in Volkswirtschaftslehre und Betriebswirtschaftslehre

unterteilt werden kann.'?

/ Theologie
Metaphysische
\ Teil der
Philosophie
Wissenschaft _— Logik
Formal
/ | Mathematik
Nicht -
-Physik
metaphysische -Chemie
— Natur -Biologie etc.
\ Real
\
Kuttur -Sozialpsychologie VWL
-Soziologie
-Okonomie
-Politologie etc. BWL

Abbildung 2: Betriebswirtschaftslehre im System der Wissenschaft"

Manchen Disziplinen lassen sich aber, aufgrund ihres interdisziplindren Charakters, nicht in

dieses Schema einordnen. Hierzu zéhlen z.B. die Managementtheorie und die Theorie von

12 Vgl. Raffée (Grundprobleme), S. 21ff.
1 Raffée (Grundprobleme), S. 23.
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wissensbasierten Systemen.'* Somit ist eine klare Einordnung dieser Arbeit nicht eindeutig

moglich.

1.43  Forschungskonzeptionen

Forschungskonzeptionen beschreiben eine Systematik der in der Wirtschaftswissenschaft
bekannten Forschungslinien.”” Hierbei lassen sich vier Forschungskonzeptionen mit

. . . 16
entsprechenden Wissenschaftszielen unterscheiden:

e Bei der Begriffslehre wird das Wissenschaftsziel verfolgt, eine Prizisierung von
Begriffen und Definitionen zu erreichen. Es geht somit um die klare Trennung von

Begrifflichkeiten.

o Diec Wissenschaftstheorie verfolgt theoretische Wissenschaftsziele. Begriffe werden
nicht mehr als Selbstzweck gesehen, sondern es sollen sich, ausgehend von diesen,
Aussagen und Theorien bilden lassen. Bei der Uberpriifung des Wahrheitsgehaltes der

Aussage, wird diese der Realitit gegeniibergestellt.

e Die Wirtschaftstechnologie verfolgt pragmatische Wissensziele. Ursachen werden
als Mittel, Wirkungen als Ziele im Ganzen oder im Einzelnen verstanden. So wird

vom Ursache/Wirkungs- in das Ziel/Mittel-Betrachtungssystem gewechselt.

e Die Wirtschaftsphilosophie verfolgt normative Wissenschaftsziele. Hierbei werden

ausgehend von der Wirtschaftstechnologie auch Werturteile formuliert.
Diese Arbeit beinhaltet alle vier vorgestellten Forschungskonzepte.

Im ersten Kapitel werden sowohl Begriffe im Rahmen der Begriffslehre definiert, als auch

Wissenschaftstheoretische Aussagen im Rahmen der Wissenschaftstheorie getroffen.

Im zweiten Kapitel erfolgen neben der Begriffsklarung auch wissenschaftstheoretische
Aussagen. Zudem wird vor allem im Rahmen der Analyse des Implementierungsprozesses
von Wissenslandkarten versucht, Ziele und Mittel zu betrachten. Auch normative Aussagen

werden in den Betrachtungen angefiihrt.

' Giildenberg (Wissenscontrolling), S. 17f.
'3 Vgl. Chielewicz (Forschungskonzeptionen), S. 8.
'® ygl. Chielewicz (Forschungskonzeptionen), S. 10ff.
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Besonders im dritten Kapitel wird anhand von Case Studies die Wirtschaftstechnologie
betrachtet. Hier finden sich auch Wertungen und normative Aussagen, die die

Wirtschaftsphilosophie betreffen.
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2  Konzeptioneller Teil

2.1 Wissenslandkarten als Teil eines

ganzheitlichen Wissensmanagements

Im Rahmen der zunehmenden Globalisierung und der kiirzer werdenden Produktlebenszyklen
ist der Druck auf die Unternehmen in den letzten Jahren drastisch gestiegen. Unternehmen
werden dazu gezwungen sich schnell zu verbessern. Hierzu miissen die Wissensressourcen im
Unternchmen mobilisiert werden.!” Dies hat dazu gefiihrt, dass die Ressource Wissen
zunehmend als vierter, und auch wichtigster Produktionsfaktor gesehen wird."® Daraus
folgend wurden und werden regelmdfig neue Managementmethoden entwickelt, um die

effiziente Nutzung des Wissens im Unternehmens zu ermdglichen."”

Eines dieser Instrumente soll in dieser Arbeit genauer betrachtet werden: die
Wissenslandkarte. Bevor auf dieses Instrument genauer eingegangen wird, muss aber zuerst
die Gesamtthematik Wissensmanagement betrachtet werden. Wissensmanagement kann
hierbei aus verschiedenen Sichtweisen gesehen werden, und wird in der Literatur auch oft

unterschiedlich verstanden.

Ziel des folgenden Teiles ist es, eine kurze Kldrung der Begriffe rund um das Thema
Wissensmanagement zu geben, sowie im besonderen anhand des Modells von Probst, Raub

20 - . . . .
und Romhardt® eine Sichtweise des Wissensmanagements aufzuzeigen.

Dieser Ansatz wurde gewéhlt, da er das Wissensmanagement in Bausteine unterteilt, die
wiederum leicht nachzuvollziehen sind. Weiters bietet die Definition, von Bausteinen des

Wissensmanagements, folgende Vorteile:*!
e Der Managementprozess kann in logische Phasen strukturiert werden

e Das Bausteinprinzip bietet Ansétze fiir Interventionen

7Vgl. North (Wissensorientierte Unternehmensfiihrung), S. 1.
18 Vgl. Stewart (Der vierte Produktionsfaktor).

1 Vgl. Hopfenbeck (Wissensbasiertes Management), S. 205.

2% Probst; Raub; Romhardt (Wissens managen).

! vgl. Bullinger; Worner; Prieto (Wissensmanagement), S. 24.
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e Die Suche nach Ursachen fiir ,,Wissensprobleme® wird durch diesen erprobten Raster

erleichtert

Am Ende dieses Abschnitts erfolgt eine Einordnung der Wissenskarten in diesem
ganzheitlichen Ansatz des Wissensmanagements, wobei auch die Beziehungen zu den

anderen Bausteinen in diesem Wissensmanagementmodell aufgezeigt werden soll.

2.11  Wissensentstehung

Um den Begriff des Wissensmanagements zu verstehen, muss zu Beginn die Entstehung von
Wissen abgeklédrt werden. Dabei ist festzustellen, dass, obwohl Wissen und Informationen
primire Ressourcen in der heutigen Okonomie geworden sind, diese Begriffe im

Wissensmanagement sehr unscharf verwendet werden.?

Wissen entsteht nach Hopfenbeck in einem  schrittweisen Prozess.”>  Der
Wissensentstehungsprozess umfasst folgende Schritte: Daten, Informationen, Wissen und

Aktion

Wahrnehmung

Daten

Abbildung 3: Daten, Informationen und Wissen™*

2 Vgl. Hopfenbeck (Wissensbasiertes Management), S. 210.
2 Vgl. Hopfenbeck (Wissensbasiertes Management), S. 210 bzw. Romahrdt (Wissensperspektive), S. 39.
* Giildenberg (Wissenscontrolling), S. 156.
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Daten sind nur das Rohmaterial fur Informationen. Diese entstehen bei allen Aktivitdten eines
Unternehmens im realweltlichen Kontext. Aus Daten allein ldsst sich aber noch kein direkter

Wert ableiten.”

Der néchste Stritt ist die Daten zu beobachten, zu messen, zu ordnen und zu strukturieren.
Somit werden aus Daten Informationen gewonnen. Aus Daten werden Informationen durch

Einbindung in einen ersten Kontext von Relevanzen, die fiir ein bestimmtes System gelten.”®

Wissen ist hingegen erst das Ergebnis der Verarbeitung und Interpretation von Informationen
durch Intelligenz, Bewusstsein und Lernen. Erst Wissen ermdglicht die Fihigkeit aus
Informationen Entscheidungen abzuleiten, Erfahrungen zu machen, zu nutzen und daraus zu
lernen.?” Somit ist Wissen die notwendige Vorstufe zur Umsetzung von Aktionen (siche

Abbildung)

Wetthewerbsfihigkeit

Kampetenz + Einzigartighkeir,

Jbesser als andere”

Handeln

v richtig
handeln

+ Wollen

Kiinnen

Wissen + Anwendungs-

l‘l_')‘ L I:.,_‘\

Informationen] + Vernetzung
(Kontext,
+ Bedeutung Erfahrungen,

Daten

Erwartu l]f_"l.'ll:'

Zeichen

- Syntax

Abbildung 4: Beziechung zwischen den Ebenen der Begriffshierarchie **

3 Vgl. North (Wissensorientierte Unternehmensfiihrung), S. 38.
% ygl. Willke (Systemisches Wissensmanagement), S. 8.
" Hopfenbeck (Wissensbasiertes Management), S. 211.

¥ North (Wissensorientierte Unternehmensfiihrung), S. 39.
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2.12  Wissensarten

Wissen ist aber nicht immer gleich Wissen. Es kann in verschieden Formen erscheinen und
muss dementsprechend unterschiedlich behandelt werden. So konnen grundsétzlich

verschiedene Kategorien von Wissen definiert werden:*’
e Verborgenes Wissen: Wissen dass nicht mit Worten ausgedriickt werden kann
e Verinnerlichtes Wissen: Erfahrungen mit physischer Présenz
o Kodiertes Wissen: Wissen, das trotz Verlust eines Mitarbeiters vorhanden bleibt

e Konzeptionelles Wissen: Kognitive Féhigkeit, Basisannahmen um iibergeordnete

Muster erkenn- und tiberdenken zu konnen

e Sozial konstruiertes Wissen: Geteiltes Wissen wird aus verschiedenen Sprachsystemen

(Organisations-)Kulturen, (Arbeits-) Gruppen etc. entwickelt
e Ereigniswissen: Wissen iiber Ereignisse und Trends
e Prozesswissen: Wissen zu Abldufen und Zusammenhéingen

Weiters konnen die Wissensarten auch in Dichotomien eingeteilt werden.® Im Besonderen
interessant fiir die Thematik der Wissenslandkarten sind die Gegensatzpaare internes und

externes Wissen®', sowie implizites und explizites Wissen®>.

Der Gegensatz zwischen internen und externen Wissen, besteht in der Unterscheidung darin,
wo sich das Wissen rdaumlich befindet. Es wird somit differenziert, ob Wissenstriger oder
Wissensbestiande innerhalb oder auBBerhalb der Unternehmensgrenzen aufzufinden sind. Diese
Unterscheidung ist durchaus essentiell, da sich Wissen, welches sich nicht direkt im
Unternehmen befindet nicht im gleichen MaBle nutzen ldsst. Ein klassisches Beispiel fiir
Wissenstrager aullerhalb des bestehenden Unternehmens wéren Unternehmensberater. Diese
stellen zwar ihr Wissen dem Unternehmen zu Verfiigung, allerdings sind die dadurch
entstehenden Kosten unverhéltnismiBig hoher, als intern zu Verfiigung gestelltes Wissen. So
ist vor allem aus Kosten- und Verfiigbarkeitsgriinden eine Unterscheidung zwischen internem

und externem Wissen notwendig. Ein weiterer Grund fiir die Unterscheidung besteht in der

¥ vgl. Krogh; Venzin (Anhaltende Wettbewerbsvorteile), S. 421.
30 Vgl. Romhardt (Wissensperspektive), S. 57-58.

3! vgl. Hopfenbeck (Wissensbasiertes Management), S. 255.

32 Vgl. Nonakta; Takeuchi (Organisation), S. 72-87.
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Frage, ob das vorhandene Wissen als Wettbewerbsvorteil genutzt werden kann oder nicht.
Beispielsweise ist Wissen, welches auf Informationen aus dem Internet beruht, und somit fiir
alle verfiigbar ist, tendenziell weniger interessant fiir die Nutzung als Wettbewerbsvorteil, als

Wissen, das allein im Unternechmen vorhanden ist.

Problematisch ist die Unterscheidung zwischen internen und externen Wissen vor allem dann,
wenn keine klare Trennung zwischen ,.intern* und ,,extern” mdoglich ist. Es ist eine Tendenz
zum Verschwimmen von Unternechmensgrenzen zu erkennen.” Bei spezifischen
Kooperationen und Integrationen von Unternehmen ist eine genaue Unterscheidung nicht

immer moglich.

Die Trennung zwischen implizitem und explizitem Wissen stellt den Gegensatz zwischen
offen zu Verfiigung gestellten Wissen und dem Wissen, das in den Kopfen der Mitarbeiter
schlummert, dar. Implizites Wissen (engl. Tacit knowledge) ist personliches,
kontextabhingiges Wissen, das sich nur schwer kommunizieren ldsst. Es ist in den Kdpfen
der Mitarbeiter und beruht auf Erfahrungen. Teilweise sind sich Menschen ihres Wissens gar
nicht bewusst. Dies ist jedoch ein Grund, warum es sich schwer dokumentieren und

weitergeben ldsst.

Das explizite Wissen ist hingegen das bewusste und leichter kommunizierbare Wissen. Es
lasst sich verhédltnisméBig leicht {iber Medien transportieren. Allerdings ist zumeist der
entscheidende Teil des Wissens in einem Unternehmen implizites Wissen. Nur ca. 10% des
Wissens im Unternehmen ist in dokumentierter, expliziter Form vorhanden. Leider wird bei
vielen Wissensmanagementprojekten das Hauptaugenmerk nur auf das explizite Wissen

gelegt, da dieses leichter zu erfassen und zu managen ist.**

2.13  Ebenen des Wissensmanagements

Nach dem Ansatz von Probst bestehen 3 Ebenen der Wissensziele fiir die erfolgreiche

Umsetzung von Wissensmanagement im Unternehmen:*>

e Normative Ebene: Die normative Ebene ist die Voraussetzung fiir wissensorientierte
Ziele. Diese Ebene betrifft im Besonderen die grundlegende, unternehmenspolitische

Vision, sowie alle unternehmenskulturellen Aspekte.

3 Vgl. Picot; Reichwald; Wigand (Grenzenlose Unternehmen).
3 Vgl. Hoffman (Knowledge Management Tools), S. 74-75.
3> Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 69ff bzw. Probst; Romhardt (Bausteine).
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e Strategisches Ebene: Die strategischen Wissenszielen werden fiir langfristige
Programme festgelegt. Mit diesen sollt die auf der normativen Ebene festgelegte

Vision erreicht werden.

e Operatives Ebene: Die operativen Wissensziele sollen helfen, die Umlegung der

strategischen Ziele auf die tdglichen Aktivititen im Unternehmen zu gewéhrleisten.

Im Weiteren bezieht sich Wissensmanagement auch auf verschiedene organisationelle
Ebenen. Es stellt sich die Frage in welchem Kontext Wissen gemanagt werden soll. So sind

in Unternehmen verschiedenen Organisationsebenen zu erkennen:*®
e FEinzelebene
e Teamebene
e Organisationsebene

Der Ansatz des Wissensmanagement ist auf Einzel- bzw. Individuumebene ein anderer, als
auf Team- und Gesamtorganisationsebene. Auf Einzelebene bezieht sich Wissensmanagement
im Wesentlichen auf die psychologische Perspektive. Wéhrend auf Team- und
Organisationsebene vor allem die organisationstheoretische und soziale Perspektive eine
Rolle spielt.37 Das im nachfolgenden vorgestellte Instrument der Wissenslandkarte findet in

allen drei Organisationsebenen Anwendung.

2.14 Spannungsfeld Wissensmanagement

Am Beginn der Thematik des Wissensmanagements wurde Wissensmanagement mit der
Einfiilhrung von Informations- und Kommunikationstechnologie gleichgesetzt. Dank neuer
Technologien waren Informationen verhiltnismiBig leicht, und vor allem tiberschaubar zu
managen. Aber die einfache Einfiihrung eines Dokumentenmanagement Systems wird in der
aktuellen Literatur zunehmend nicht mehr unter der Bezeichnung Wissensmanagement
akzeptiert.”® Wissensmanagement ist nicht nur Informationsmanagement.*” Neben der reinen

technologischen Perspektive muss Wissensmanagement ganzheitlich verstanden werden.

36 Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 37.
37 Vgl. Mandl; Reinmann-Rothmeier (Wissensmanagement), S. 7-8.
3% Vgl. Bullinger; Worner; Pricto (Wissensmanagement), S. 22.

3% Vgl. Nonaka; Teece. (Industrial Knowledge), S. 1.
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So sehen Bullinger, Woérner und Pieto™ die Thematik des Wissensmanagements im

Spannungsfeld von drei Dimensionen im Unternehmen (siche Abbildung 5):

Informations- und Kommunikations Technologie: Diese kann die Grundlage von
Wissensmanagementprozessen im Unternehmen bilden, und beschéftigt sich unter
anderem mit Problembereichen wie inkonsistente Daten, starre Wissensautbereitung

oder mangelhafte Informations- und Kommunikationsfliisse.

Organisation: Auf der Ebene der Organisation miissen sich Methoden und Strukturen
bilden, die ein effizientes Wissensmanagement ermdglichen, sodass Technologien
auch strukturell nutzbar sind. Problembereiche auf dieser Ebene sind vor allem
fehlender Wissenstausch innerhalb und zwischen Unternechmen, fehlende
Mechanismen zur Wissensakquisiton, -speicherung und —transfer, und fehlende

Schnittstellen.

Human Resource Management: Als dritten Aspekt miissen auch die Mitarbeiter in
die Betrachtung einbezogen werden. So ist Wissensmanagement ohne den Willen zum
,Geben und Nehmen* génzlich unwahrscheinlich. Das Human Resource Management
muss darauf abzielen, eine addquate Unternehmenskultur zu schaffen, die
kontinuierlichen Wissenstransfer unterstiitzt. Problematisch ist hier, dass durch
Personalfluktuation ein Wissensverlust entsteht, und das Wissen als personliches
Eigentum betrachtet wird, oder dass eine ungeeignete Unternehmenskultur fiir die

Durchfiihrung von Wissensmanagement vorherrscht.

%' vgl. Bullinger; Worner; Pricto (Wissensmanagement), S. 22-23.
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Informations- und

Organisation
Kommunikations- Technologie

Wissensmanagement

Human Resource

Manaéement

Abbildung 5: Dimensionen eines ganzheitlichen Wissensmanagements*'

Der Aufbau der folgenden Kapitel richtet sich stark nach diesen drei Dimensionen. So wird in
den Kapiteln 2.2 und 2.7 vor allem die technische Seite betrachtet. Im Kapitel 2.47 wird die
Organisationsdimension beleuchtet, und im Kapitel 2.6 wird auf die Mitarbeiter und das
Human Resource Management eingegangen. Auf diese Weise soll eine moglichst

ganzheitliche Betrachtung der Thematik ,,Wissenslandkarten® ermdglicht werden.

2.15 Bausteinmodell nach Probst

Um das Thema Wissensmanagement Fiithrungskriften greifbarer und verstidndlicher zu
machen, gruppieren Probst, Raub und Romhardt vorgefunden Problemstellungen zur
Thematik des Wissensmanagements in Kernprozesse (Bausteine des Wissensmanagements).
Diese weisen alle eine mehr oder weniger enge Verbindung zueinander auf, und beeinflussen
sich gegenseitig. Dennoch umreilen diese Felder Ansatzpunkte fiir Interventionen im
Unternehmen und ermdglichen so einen greifbaren Einstieg. In diesem Bausteinmodell (siehe

Abbildung 6) sind zwei Kreisldufe zu erkennen:

o Der Aullere Kreislauf betrifft die strategischen Komponenten des
Wissensmanagements. Die hier angesetzten Elemente sind die Wissensziele und die
Wissensbewertung. Diese durchlaufen einen stdndigen Feedbackprozess, sodass
gemessen wird, in wie weit die gesetzten Wissensziele (siche Kapitel 2.13) erreicht

wurden. Daraus ergibt sich ein Regelkreis.

1 vgl. Bullinger; Worner; Pricto (Wissensmanagement), S. 23.
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e Der innere Kreislauf betrifft die operativen Komponenten des Wissensmanagements.
Hierzu zéhlen die Wissensidentifikation, der Wissenserwerb, die Wissensentwicklung

die Wissensverteilung, die Wissensnutzung und die Wissensbewahrung.

Mit Mallnahmen zur Wissensidentifikation soll Transparenz iiber das intern und extern
vorhandene Wissen geschaffen werden. Wissenserwerb beschiftigt sich damit, wie
Féhigkeiten von externen Quellen ibernommen werden konnen. Die Wissensentwicklung
betrifft die Thematik, wie Wissen neu aufgebaut werden kann. Methoden der
Wissensverteilung dienen dazu, das vorhandene Wissen an den richtigen Ort zu bringen,
sodass es von Wissenssuchenden genutzt werden kann. Mit dem Baustein der
Wissensnutzung soll gewihrleistet werden, dass das identifizierte und geteilte Wissen auch
genutzt wird. Als letzter Baustein beschéftigt sich die Wissensbewahrung damit, wie sich ein

Unternehmen vor drohendem Wissensverlust schiitzen kann.

Wissens- Wissens-
Feedback Strategisch
ziele - bewertung
*
Wissens- Wissens- .
Operativ
identifikation bewahrung
Wissens- — | ™ Wissens-
erwerb [ nutzung
/
Wissens- Wissens-
entwicklung (ver)teilung

Abbildung 6: Bausteine des Wissensmanagements*

2.16 Einordnung der Wissenslandkarten im Gesamtmodell

In dem dargestellten Bausteinmodell von Probst ist der erste Baustein im operativen Bereich

die Wissensidentifizierung. Dieser umfasst das Feststellen intern und extern vorhandenen

> Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 47ff.
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Wissens. Bevor aufwendige Anstrengungen zum Aufbau neuer Fihigkeiten unternommen

. . P 43
werden, muss erst das vorhandene Wissen und Know-how identifiziert werden.

So fillt es vielen Unternehmen heute schwer einen Uberblick iiber die intern und extern
vorhandenen Daten, Informationen und Féhigkeiten festzuhalten. Diese mangelnde

Transparenz fiihrt zu Ineffizienzen, uniformierten Entscheidungen und Doppelgleisigkeiten.**

Die Wissensidentifizierung stellt im operativen Modell von Probst einen moglichen
Startpunkt dar. Ausgehend von der Wissensidentifizierung kann direkt zu den anderen
Bausteinen des Wissensmanagements gesprungen werden. Wissenslandkarten beschéftigen
sich im Wesentlichen mit der Thematik der Wissensidentifizierung. In Zusammenhang mit
der Wissensidentifizierung ist auch immer die Wissensstrukturierung zu nennen. Somit stellt
eine Wissenslandkarte eine strukturierte Form der Wissensidentifizierung dar. Gleichzeitig ist
zu betonen, dass die Bausteine des Wissensmanagements nie isoliert betrachtet werden
diirfen. Jede MaBnahme die in einer Organisation getroffen wird, bezieht auch andere
Bereiche mit ein. So besteht auch eine starke Beziehung zwischen dem Instrument der

. . . 45
Wissenslandkarten und den anderen ,,Bausteinen des Wissensmanagements*.

Bei der Erstellung und Wartung von Wissenslandkarten sollte man aber nie die weiteren
Aspekte des Wissensmanagements auller Acht lassen. Eine Entscheidung {iiber den
Wissenserwerb, also z.B. der Frage, wo man extern Fahigkeiten zukauft, kann leichter auf
Grund einer Wissensbestandskarte (sieche Kapitel 2.42) getroffen werden. Auch die Thematik
wo im Unternehmen Wissen entwickelt werden soll, kann mit einem Werkzeug, wie der
Wissenstragerkarte (siche Kapitel 2.41) leichter beantwortet werden, da aus dieser ersichtlich
ist, wo noch Wissenslicken existieren. Zudem kann mit Hilfe einer
Wissensentwicklungskarte der interne Prozess der Wissensentwicklung dargestellt werden
(sieche Kapitel 2.45). Die Bereiche der Wissensverteilung und -nutzung kénnen ebenfalls mit
Unterstlitzung einer Wissensanwendungskarte geschehen (sieche Kapitel 2.43). Zudem sollte
ein Unternehmen auch generell versuchen, einen Uberblick iiber die kritischen
Wissensbestinde in einem Unternehmen zu behalten, um die Bewahrung dieser

sicherzustellen.*®

# Vgl. Bullinger; Worner; Prieto (Wissensmanagement), S. 25-27.

* Vagl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 52.

* Vgl. Probst; Romhardt (Bausteine).

% Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 47ff bzw. Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S.40-43.
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Generell sollte man aber Wissensmanagement nie nur operativ betrachten. Erst durch eine
strategische Wissenszielsetzung wird klar, wohin sich das Wissensmanagement entwickeln
soll. Ohne zu wissen, was kritische Erfolgfaktoren fiir das Unternehmen sind, und welches
Wissen fiir welche Prozesse bendtigt wird, ist eine Wissensidentifikation schwer moglich.
Auch die Bewertung der Zielerreichung von Wissenszielen hidngt eng mit der

. . P . 47
Wissensidentifizierung zusammen, und sollte nicht aus dem Auge gelassen werden.

Wissenslandkarten werden oft in der Literatur in erster Linie als Werkzeug des individuellen
Wissensmanagements gesehen und somit als kognitives Instrument. Diese sollen im
Wesentlichen dazu dienen, die individuelle Informationsflut zu bewiltigen” und bei der
Aufnahme von neuem Wissen zu unterstiitzen”. Allerdings kénnen Wissenslandkarten auch
als wichtiges Instrument im kollektiven Wissensmanagement gesehen werden. Sei es auf der
Teamebene, wie auch auf der Gesamtorganisationsebene.”® Aus diesem Grund wird in den
folgenden Kapiteln die Wissenslandkarte vor allem aus diesem Blickwinkel betrachtet, und

als Instrument des kollektiven Wissensmanagements gesehen.

47 Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 47ff.
* Vgl. Schiava; Rees (Wissensmanagement).
¥ Vgl. Huff (Mapping).
*'Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 41ff.
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2.2 Methodiken und Formen zur Darstellung von

Wissen

Im folgenden Abschnitt soll ein kurzer Uberblick iiber die Moglichkeiten zur Darstellung von
Informationen und Wissen gegeben werden. Es ldsst sich feststellen, dass man sich bei der
Visualisierung von Informationen und der Visualisierung von Wissen (Unterscheidung siehe
Abschnitt 2.11) dhnlicher Methodiken bedient. So erfolgt die Wissens-Visualisierung auf den
Grundlagen der Informations-Visualisierung. Generell ist zu sagen, dass es nur begrenzt
moglich ist, Wissen darzustellen, denn erst durch das Lernen entsteht Wissen. Der Empfanger
einer Wissenslandkarte nimmt immer nur Informationen auf. Erst wenn diese Informationen
Nutzen in einem gewissen Handlungsfeld zeigen, kann von Wissen gesprochen werden.’!
Informations-Visualisierung und im besonderen Mappingtechniken (siehe Abschnitt 2.22)
dienen zur Unterstiitzung der Umwandlung von Informationen in eigenes Wissen.”” Somit
kann, durch die strukturierte Darstellung von Informationen, die Verarbeitung und
Interpretation dieser Informationen erleichtert und verbessert werden. Durch die
Visualisierung der Informationen wird indirekt Wissen weitergegeben.”® Zudem kann mit der
Darstellung von Informationen in Form einer Wissenskarte, die beispielsweise

Wissensstrukturen oder Wissenstriager darstellt, die Aufnahme von Wissen erleichtert werden.

Kodifizierung, und damit auch Visualisierung von Wissen, erfolgt, indem Wissen in einen
Code umgesetzt wird, um es wohl organisiert, explizit, portabel und so verstindlich wie
moglich zu machen. Das im Unternehmen bestehende Wissen soll so in ein zugédngliches und

anwendbares Format gebracht werden.™

Viele Typen von Wissenslandkarten weisen den Weg zum Wissen. Sie bilden die
Metastruktur des Wissens ab. Eine Wissenslandkarte ist somit vielmehr als eine Art

Reisefiihrer, nicht aber als Speicher von Wissen zu verstehen.”

Die Visualisierung und Strukturierung von Informationen hat im Wesentlichen drei

Funktionen fiir den Benutzer:>®

31 Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 36-37.

52 Probst; Deussen; Eppler; Raub (Kompetenz-Management), S. 44.

>3 In Anlehnung an Hopfenbeck (Wissensbasiertes Management), S. 211.
> Vgl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 145.

% Vgl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 152.

22



Methodiken und Formen zur Darstellung von Wissen

e Vereinfachung des Auffindens von Informationsdomdnen in  groBen

Informationsmengen
e Erkennen von Relationen oder Strukturen
e Ermoglichung verschiedener Sichtweisen auf gleiche Datenbestéinde

Der Begriff Informations-Visualisierung umfasst alle Konzepte fiir visuelle
Benutzerschnittstellen im Textretrieval, d.h. Werkzeuge und Methoden zur visuellen
Darstellung abstrakter Informationen, wie sie in Datenbaken, digitalen Bibliotheken oder

anderen groBen Dokumentsammlungen auftreten.’’

2.21 Designkonzepte fiir die Navigation in Informationsraumen

Entscheidend fiir Navigationskonzepte in Informationsrdumen sind nicht die eigentlichen
Informationen, sondern die Zusammenhinge zwischen diesen. Die Form, in der
Informationen zusammenhéngen, bzw. die Struktur der Informationen, hat wesentlichen

Einfluss darauf, wie Informationen wahrgenommen werden.”®

Im Folgenden sollen kurz Konzepte vorgestellt werden, die dazu dienen, den Zusammenhang
zwischen zwei Punkten (in diesem Fall Informationen) herzustellen, und somit die Navigation
in Informationsrdumen ermoglichen. Dabei ist es grundsitzlich gleichgiiltig, ob es sich um

zwei oder dreidimensionale Informationsriume handelt:>

e Hyperlinks: Hyperlinkstrukturen sind speziell durch das Internet und die
Internettechnologie bekannt und populdr geworden. Der spezielle Vorteil von
Hyperlinkstrukturen liegt in der Moglichkeit des direkten Zugriffes auf verteilte
Informationsressourcen. Man kann direkt der individuellen Informationssuche folgen.
Das System ist allerdings besser fiir begrenzte Informationsrdume geeignet, da nur

diese effizient strukturiert werden konnen.

e Textsuche: Die Textsuche ist ein wichtiges Instrument um gro3e Informationsmengen
zu durchsuchen, und direkt auf die gewliinschten Informationen zuzugreifen. Bei einer

einfachen Textsuche werden allerdings nur die moglichen Resultate aufgelistet, ohne

>0 vgl. DiBler; Palm (Virtuelle Informationsriaume), S. 39.
°"Vgl. DiBler; Palm (Virtuelle Informationsriume), S. 39.
*¥ Vgl. Mandl; Fischer (Mapping-Techniken), S. 3ff.

% Vgl. DiBler, Palm (Virtuelle Informationsraume), S 49ff.
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dass dem Suchenden eine Struktur fiir diese Treffermenge geliefert wird. Neue
Analysetools unterstiitzen allerdings schon eine strukturierte Aufbereitung und

Visualisierung der Treffer.

e Sequentialisierung: Das Sequentialisieren von Informationen liegt dann vor, wenn
man den Informationssuchenden einen Pfad durch die Informationen vorgibt. Anhand
dieses kann er die Informationen selbstéindig erarbeiten. Als Beispiel wire hier ein
Hyperlinkpfad zu nennen, der auch um Entscheidungsmdglichkeiten erweitert werden
kann. Entscheidend an einem solchen Entscheidungspfad ist allerdings, dass eine
Moglichkeit besteht, den Pfad zuriickzuverfolgen, um einen Suchenden den Riickweg,

und eine andere Entscheidung zu erlauben.

e Hierarchie: Hierarchien sind eine sehr klassische Form der Strukturierung von
Informationen. Ein Beispiel fiir eine Hierarchiestruktur wire ein Katalog im Web. Die
Strukturierung in Form eines Baumes eignet sich besonders bei begrenzter
Informationstiefe. Es muss dem Suchenden ein schneller und effizienter Zugang zu
einer spezifischen Information ermdglicht werden. Bei zunehmender Verbreiterung
der Baumstruktur und wachsender Informationstiefe besteht die Gefahr, dass der
Suchende auf den falschen Weg gefiihrt wird. Aus diesem Grund ist im Internet oft
eine Kombination mit einer Hyperlinkstruktur, in der zwischen den einzelnen Zweigen

hin- und her gesprungen werden kann, zu finden.

e Ahnlichkeit: Anlichlichkeitsverkniipfungen erfassen Beziehungen zwischen
Informationen, die nicht direkt zusammenhéngen. Informationen z.B. Dokumente
werden geclustert, und so zusammengefasst. Informationscluster werden haufig in

zwei- oder dreidimensionalen Punktwolkendiagrammen dargestellt.

e Mapping: Mappingstrukturen beruhen auf der Idee, die visuelle Metapher von
geographischen Karten auf Informationsrdume anzuwenden. Informationen werden in
einer Karte eingeordnet. Die Grofle und Anordnung der Begriffsgebiete in der Karte
ist hierbei keinesfalls willkiirlich gewihlt, sondern veranschaulicht eine Reihe von
statischen und semantischen Dokument-Begriff-Relationen. Ein spezieller Vorteil der
Nutzung von Mappingstrukturen zur Navigation in Informationssystemen liegt darin,
dass die Eingewohnung und Nutzung relativ leicht zu vollziehen ist. Dadurch wird die
Bedienbarkeit, und daraus folgend die Nutzung, der relevanten Informationen

erheblich gesteigert.
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Generell ist zu erkennen, dass eine klare Abgrenzung zwischen den einzelnen
Designkonzepten nicht immer mdoglich ist. Unterschiedliche Designkonzepte bedienen sich
dhnlicher Instrumente und Strukturierungen. Im nachfolgenden Teil soll im Speziellen auf die
Mappingtechniken eingegangen werden, wobei die anderen Designkonzepte nicht aus dem

Auge gelassen werden sollten.

2.22  Mappingtechniken

Wie im vorangegangenen Kapitel erwidhnt, sind Mappingtechniken als konzeptionelle
Visualisierungstechniken zu verstehen, die es erlauben grole Mengen von Informationen zu
verdichten, und zur einfacheren Interpretation und zur Verbesserung des Verstindnisses, in

. 60
Bezug zu einander zu setzen.

Die nachfolgende Auswahl an Mappingtechniken ist Probst, Deussen, Eppler und Raub®'
entnommen, wobei nur die wesentlichen Techniken unter dem Gesichtspunkt der Nutzbarkeit

fiir Wissenslandkarten beriicksichtigt wurden.

Welche der vorgestellten Visualisierungstechniken beim Erstellen von Wissenslandkarten
tatsdchlich zum Einsatz kommt, ist situationsabhédngig, und wird vor allem durch zwei
Faktoren beeinflusst: den konzeptionellen Anforderungen an die Grundarchitektur einer

Wissenslandkarte und der zu Verfiigung stehenden technischen Infrastruktur.®

% Probst; Deussen; Eppler; Raub (Kompetenz-Management). S. 44.

6! Vgl. Probst; Deussen; Eppler; Raub (Kompetenz-Management), S. 44ff bzw. Eppler (Management Tools),
S.18 ff.

62 vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 45.
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Name

Beschreibung

Beispiel

Mind-Mapping

Aussehend von einem

Hauptthemenbereich werden zugehorige
Unterthemen in Zweigen angefiihrt.

Diese vor allem als Lerntechnik

eingesetzte Methode geht auf Tony

Buzan® zuriick.

vz

Clustering

Diese Technik ist vergleichbar mit der

Mind-Mappingtechnik. ~ Es  werden
Themen- und Informationsbereiche grob
strukturiert, und in Komponenten
unterteilt. Im Gegensatz zu Mind-Maps
werden allerdings Kreise anstatt Linien

verwendet.

Matrix

Mit Matrizen konnen Informationen

nach zwei Kriterien strukturiert werden.

Integrationskarten

Mit dieser Technik soll aus einer Fiille
von Informationen wichtige Details
Das

herausgearbeitet werden.

Kernthema wird im mittleren Kreis
dargestellt, und in den umliegenden
Vierecken werden vier Blickwinkel auf

dieses Thema dargestellt.

% Buzan, T. (Mindmap).
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Polargrafiken

Polargrafiken werden eingesetzt um
Informationen in einem Framework
einzuordnen. Die Kombination aus
radialen und kartesischen Rahmen
liefert die Moglichkeit zuséitzliche
Kriterien, fiir die Einordnung der

Informationen festzulegen.

Koordinatone-

systeme

Koordinatensysteme konnen genutzt
werden um Informationen nach zwei

verschiedenen Kriterien einzuordnen.

Spinnennetz

Grafiken

Mit Hilfe von Spinnennetz Grafiken
kann die Einordnung anhand einer

Vielzahl von Kriterien erfolgen.

Baumdarstellungen

Baumdiagramme eignen sich dazu eine
Thematik zu verfeinern, und so eine
Strukturierung eines Bereiches zu
erreichen. Oft wird diese Technik auch
bei der strategischen Zielplanung

eingesetzt.

Ll
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Konzept-Karten

Mit Hilfe von Konzept-Karten werden
komplexe Situationen oder Probleme
strukturiert und kompakt erklért. Diese
von Novak entwickelt Technik wird
noch genauer im Abschnitt 2.44
behandelt.

Portfolio

Darstellungen

Mit Hilfe von Portfolio Darstellungen
konnen Informationen anhand von drei
Kriterien dargestellt werden. Diese stellt
somit eine Erweiterung der Matrix um

ein zusitzliches Kriterium dar.

Venn Diagramme

In dieser, aus der Mengenlehre
bekannten Form der Darstellung,
werden Informationen Gruppen
zugeordnet, die sich auch gegenseitig
iiberlappen konnen. Auf diese Weise
sollen Gemeinsamkeiten oder
Unterschiede zwischen den

Informationen dargestellt werden.

Netz

Mit Hilfe eines Netzes (engl. Network)
wird im Speziellen die Struktur der
Informationen, d.h. die Beziehung der
einzelnen Informationen zueinander,
angesprochen. So  werden @ die
Informationen die stark miteinander

korrelieren mit einer Linie verbunden.
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Expert-Web

Diese Technik stellt den Zusammenhang
der Kontaktpunkte einer Person zu
verschiedenen Arbeitsbereichen dar. Die
Hauptperson ist im Kreis in der Mitte
dargestellt. In den  umliegenden
Rechtecken sind die  relevanten

. . . . 64
Wissensbereiche in Boxen angesiedelt.

3D-Darstellungen

Réumliche Layouts erlauben eine
weitere Klassifizierung von
Informationen. Einige hiufig
verwendete Architekturen fiir virtuelle

Informationsriume sind:®
e Panorma
e FlieBende Raume
e 3D-Matrix
e Virtuelle Landschaften

e Abstrakte Landschaften

Metaphoric Maps

Bei dieser Mappingtechnik werden
allgemein giiltige Metaphern wie ein
Haus, ein Tempel oder eine Kugel
verwendet, um diese als
Navigationsstruktur zu nutzen. Diese
werden zum Teil auch dreidimensional
dargestellt. Z.B. Siemens: Stadt des

Wissens.®

Abbildung 7: Mappingtechniken

5 Eppler (Wissensmanagement Instrumente), S. 12 bzw. Eppler (Management Tools), S. 20.

% DaBler; Palm (Virtuelle Informationsraume), S. 62.

66 Volkmann (Stadt des Wissens), S. 249ff.

29




Begriffsabgrenzung

2.3 Begriffsabgrenzung

In der Wissenschaftstheorie ist noch keine klare Abgrenzung der Begriffe rund um das Thema
Wissensmanagement erreicht. Im Folgenden soll versucht werden, die gingigen
Begrifflichkeiten rund um die Thematik Wissenslandkarten von einander abzugrenzen. In der

folgenden Arbeit wird auch anhand dieser Unterscheidungen weiter vorgegangen.

Der Begriff ,,Wissenslandkarten* wird in dieser Arbeit gleichbedeutend mit dem englischen
Begriff ,,Knowledge maps® verwendet. Der Prozess der Erstellung und Pflege einer
Wissenslandkarte wird daraus folgend als ,,Knowledge mapping* bezeichnet. Synonym zum
Begriff ,,Wissenslandkarten* wird auch der Begriff ,,Wissenskarten® verstanden.

»Wissenskarten sind allgemein formuliert graphische Verzeichnisse von Wissenstragern,

. . . . . 67
Wissensbestanden, Wissensquellen, Wissensstrukturen oder Wissensanwendungen.*

In dieser Definition von Probst wird der Begriff der Wissenslandkarten recht weit gefasst.
Entscheidend ist allerdings, dass es sich bei einer Wissenskarte um ein grafisches Verzeichnis
handeln muss. Ein rein Text basierendes Verzeichnis kann somit nicht als Wissenskarte

betrachtet werden.

Gelbe Seiten (engl. Yellow pages) und Expertenverzeichnisse, im Folgenden synonym
verwendet, werden in der folgenden Arbeit als Spezialfall einer Wissenslandkarte verstanden.
Es handelt sich hierbei um ein Verzeichnis der speziellen Kenntnisse der Mitarbeiter.®® In der
Unterteilung der Wissenslandarten wiirden diese als Wissenstragerkarten bezeichnet werden.
Allerdings ist bei Gelben Seiten und Expertenverzeichnissen nicht zwingend eine grafische
Darstellung notwendig. Somit konnten auch die Begriffe Gelbe Seiten bzw.
Expertenverzeichnissen, und Wissenstragerkarten von einander getrennt betrachtet werden.
Allerdings wird bei vielen Fillen in der Praxis nicht auf eine grafische Unterstilitzung
verzichtet, da mit der Visualisierungsmoglichkeit der Zugriff auf formalisierbare

Wissensarten enorm vereinfacht wird.

Ein weiterer, teilweise synonym verwendeter Begriff zu Wissenslandkarten, ist der Begriff
»semantisches Netz“. Semantische Netze bilden Beziehungen und Zusammenhinge zwischen
Begrifflichkeiten ab. In Zusammenhang mit semantischen Netzen taucht auch oft der Begriff

,»Topic Map* auf. Dabei handelt es sich aber um einen XML Standard mit dem semantische

57 Probst; Raub; Romhard (Wissen managen), S. 107.
%8 Vgl. Probst; Raub; Romhard (Wissen managen), S. 107.
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Netze umgesetzt werden konnen. XML (Extensible Markup Language) ist eine
Programmiersprache, die Regeln zur Auszeichnung von Textelementen bereitstellt. Es handelt
sich um eine Metasprache, die fiir spezifische Anwendungsbereiche mafigeschneidert werden
kann.” Der Topic Maps XML - Standard dient in erster Linie dazu Themenbereiche (engl.
Topics) und die Beziehung dieser Topics zu beschreiben.”” (Genauer wird auf die
Themenbereich semantische Netze und Topic Maps im Kapitel 2.44 eingegangen.)
Semantische Netze und Topic Maps sind somit vielmehr als Spezialfall einer Wissenskarte,

oder besser einer Wissensstrukturkarte zu sehen.

Auch der Begriff ,,Concept Map* stellt nur einen Spezialfall einer Wissenslandkarte dar.
Concept Maps, zu Deutsch Konzeptkarten, stellen ein Werkzeug dar, um Wissensbestinde zu
organisieren und zu strukturieren. Allerdings sind Wissenslandkarten allgemeiner zu

betrachten.

% Hansen; Neumann (Wirtschaftsinformatik), S. 1042ff.
" vgl.oV. (Topic Maps).
31



Formen von Wissenslandkarten

2.4 Formen von Wissenslandkarten

Wissenslandkarten sind Darstellungen des abgelegten Wissens, in einem Unternehmen, in
Text- und Bildform. Sie dienen dazu, eine Orientierung iiber das im Unternehmen vorhandene
Wissen zu geben, und ermoglichen es im Erfahrungswissen der Organisation zu

,,n::wigieren“.71

Generell betreffen Wissenslandkarten zwei Bereiche: Die individuelle und die kollektive
Ebene. Typische Formen von Karten auf der Individualebene sind kognitive Karten.” Huff">
unterteilt Wissenslandkarten in Text- und Sprachanlaysekarten, Klassifizierungskarten,

Netzwerkkarten, Konklusionskarten und schematische Karten von kognitiven Strukturen.

Da aber Wissensmanagement besonders auf die kollektive Ebene fokussiert, werden auch im
folgenden  Abschnitt im  Speziellen Wissenslandkarten, die zum  kollektiven
Wissensmanagement dienen, vorgestellt. Manche dieser Typen eignen sich aber sowohl zur

kollektiven, wie auch zur individuellen Verwendung.”

Wissenslandkarten verfolgen, neben dem Zweck der Transparenzerh6hung, auch das Ziel das
Auffindens von Wissenstragern oder —quellen und die Einordnung von neuem Wissen in
bestehenden Wissensbestinde bzw. Wissenstrager zu erleichtern. Daher werden sie in der

Literatur nach verschieden Strukturen bzw. Aufgaben in folgende Typen unterteilt:””
o Wissenstriagerkarten
e Wissensbestandskarten
e Wissensandwendungskarten
e Wissensstrukturkarten
e Wissensentwicklungskarten

Mit Hilfe der Wissenskarten werden Informationen auf den Computer gebracht. Durch das

Strukturieren nach unterschiedlichen Kriterien und der Visualisierung der Daten, kann der

! Preissler; Roehl; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 8.

2 Vgl. Eppler (Knowledge Mapping).

3 Huff, A. (Mapping).

™ Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 42.

> Vgl. Probst; Raub; Romhard (Wissen managen) S. 107-108 bzw. Eppler (Knowledge Maps).
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Zugriff auf formalisierbare Wissensarten enorm vereinfacht werden. Zudem werden diese

. . . . . . . . 76
Informationen zeit- und raumunabhéngig, und fiir einen groBen Personenkreis verfiigbar.

Allgemein erfiillen Wissenslandkarten als Werkzeug des Wissensmanagements folgende

grundlegende Funktionen: '’

e Wissenslandkarten erhdhen die Transparenz von Wissensbestinden in einer

Organisation

e Sie ermdglichen das Auffinden von Wissenstrigern oder —quellen. Somit kdnnen

vorhandene Kompetenzen des Unternehmens genutzt werden.

e Sie zeigen Liicken im Wissen eines Unternehmens auf, und sind somit Ausldser fiir

die Generierung bzw. Beschaffung von Wissen.
e Sie erleichtern das Einordnen von neuem Wissen in bestehendes Wissen
e Sie verbinden Aufgaben mit Wissensbestinden bzw. —tragern

e Durch Wissenslandkarten konnen Aufgaben im Rahmen von Geschiftsprozessen

entsprechend mit Wissenstrégeren verzahnt werden.

e Sie skizzieren die notwendigen Stationen zur Wissensentwicklung

2.41  Wissenstrigerkarten

Wissenstragerkarten werden oft als die klassische Form einer Wissenslandkarte verstanden.

Allerdings stellen diese nur einen Teilbereich der Thematik der Wissenslandkarten dar.

Wissenstragekarten tragen dem Umstand Rechnung, dass individuelles Wissen kaum
kodifizier- oder iibertragbar ist. So liefern diese nicht Wissen oder Informationen zu einer
Thematik, sie zielen vielmehr auf die Identifizierung von Wissenstrigern (Experten) innerhalb
einer Organisation ab.”®  Allerdings sollte vorab festgehalten werden, dass eine gute
Wissenslandkarte iiber konventionelle Abteilungsgrenzen, und idealerweise auch iiber

Unternchmensgrenzen hinausgeht.”

76 Vgl. Probst; Raub; Romhard (Wissen managen), S. 108.

7 Vgl. Nohr (Knowledge Maps) bzw. Vgl. Eppler (Knowledge Mapping).
8 Vgl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 8.

" Vgl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 153.
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Oft bilden sich in einem Unternehmen informelle Expertennetzwerke, die sich nicht mehr an
Unternehmensgrenzen orientieren. Die in ihnen zirkulierenden Informationen sind von au3en
oft schwer ersichtlich. Allerdings ist zu erkennen, dass Mitglieder dieser Netzwerke oft einen

entscheidenden Informationsvorsprung haben.*

Zielsetzung eines Unternehmens muss es allerdings sein, alle Mitarbeiter mit den fiir sie
relevanten Informationen zu versorgen, damit diese die ihnen gestellten Aufgaben
bestmoglich erfiillen konnen. So muss es auch Neueinsteigern ermdglich sein, ohne
jahrelangen Autfbau eines Beziehungsnetzes, die relevanten Experten ausfindig zu machen,

um mit diesen in Kontakt treten zu konnen.

Wissenstragerkarten geben wie Gelbe Seiten Auskunft iiber Experten mit spezifischem
Handlungswissen, und iiber deren aus Erfahrung gewonnenen Kompetenzen. Anhand solcher
Wissenskarten kann zudem die Einordnung der Mitarbeiter in eine Projekt- und

Ausbildungsplanung erfolgen.®'

Der Transfer von Informationen und Wissen erfolgt in einem Unternehmen primér {iber
verbale Kommunikation. Abhdngig von der Situation erfolgen so zwischen 50 und 95% aller
Wissensweitergaben rein verbal liber Meetings, Konferenzen oder iiber Informations- und
Telekommunikationshilfsmittel. Nur zwischen 2 und 30% aller Kommunikation erfolgt in
Papierform  iiber Reports, Dokumente oder Biicher. Neue elektronische
Kommunikationswege, die nicht die verbale Kommunikation unterstiitzen, wie z.B. E-Mail
oder Intranet machen nur 3 bis 20% der Kommunikation in einem Unternchmen aus.* Aus
diesem folgt, dass speziell die verbale Kommunikation zwischen zwei Mitarbeitern,
wesentliche fiir den Erfolg des Wissenstransfers im Unternehmen ist. Wissenstriagerkarten
versuchen gerade das Zustandekommen einer verbalen Kommunikation zwischen

Wissenstragern und Wissenssuchenden zu ermdgliche.

2.411 Formen von Wissenstrigerkarten

Informationen {iber interne und externe Wissenstrager werden in der Praxis in einer Vielzahl
von Formen dargestellt. Mit der visuellen Darstellung soll die Transparenz erhoht werden,

und der Zugriff auf die relevanten Wissenstriager erleichtert werden.

%0 vgl. Guretzky (Wissenskarten).
8! Guretzky (Wissenskarten).
%2 Hoffman (Knowledge Management Tolls), S. 74-75.
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Probst unterteilt aus unterschiedlichen Sichtweisen die Wissenstrigerkarten in vier Formen:™
e Wissenstopographien
e Kompetenzkarten
e Pointer — Systeme
o Wissensquellkarten

Neben dieser Unterteilung werden in diesem Zusammenhang auch Gelbe und Blaue Seiten

besprochen, die auch die Basis fiir die weiteren Formen der Wissenstrigerkarten darstellen.

2.412 Gelbe Seiten

Wie schon im Kapitel 2.3 erwihnt, sind Gelbe Seiten und Expertenverzeichnisse eine
Grundlage fiir Wissenstragerkarten. Gelbe Seiten stellen ein Verzeichnis der Fach-,
Methoden-, Sozial- und personaler Kompetenz der Mitarbeiter dar. Sie haben in erster Linie
die Aufgabe, die innerbetriebliche Kommunikation zu verbessern. So soll es Mitarbeitern, die
vor eine spezifische Aufgabe gestellt sind, helfen, den richtigen Ansprechpartner (Experten)

zu finden, der sie bei der Losung dieses Problems unterstiitzt.**

Die folgenden Kompetenzen sollten nach Moglichkeit in den Gelben Seiten verzeichnet sein

und liefern folgende Informationen:®

e Im Bereich der Fachkompetenzen werden berufliche Kenntnisse und Fahigkeiten
erfasst. Die Messung erfolgt in erster Linie anhand formaler Ausbildungen und
Erfahrungen. Zur Prazisierung der Know-how Profile und zur besseren Einordnung

der Mitarbeiter wird die Bewertung der Wissengebiete in Skill-Stufen vorgeschlagen:
0 = Grundwissen (kennt das Wissensgebiet)
1 = Arbeitswissen (kann im Wissensgebiet arbeiten)
2 = Fiihrungswissen (kann Wissensgebiet konsequent umsetzen)
3 = Expertenwissen (beherrscht das Wissensgebiet als Experte)

Anhand dieser Einstufung kann die spétere Einordnung der Mitarbeiter erfolgen.

%3 Vgl. Probst; Raub; Romhard (Wissen managen), S. 108.
¥ Vgl. Guretzky (Wissenskarten).
% Vgl. Guretzky (Wissenskarten).
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e Die Methodenkompetenz liefert Aussagen iiber die Féhigkeiten und Erfahrungen des

Mitarbeiters, Aufgaben strukturiert bearbeiten zu kdnnen.

e Im Bereich Sozialkompetenz werden Informationen tiber die Teamfiéhigkeit und {iber
das Vermogen, Problemsituationen mit Vorgesetzten, Kollegen oder Partnern 16sen zu

konnen, festgehalten.

e Als vierter Punkt wird die personale Kompetenz des Mitarbeiters erfasst. Diese soll
Auskunft iiber die Lernfdhigkeit des Mitarbeiters, seine Fiihrungsqualitit und seine

Durchsetzungskraft geben.

Die erfassten Informationen zu Mitarbeitern sind kritische Grofen, und beinhalten auch ein
enormes Gefahrenpotential. So wird von Guretzky® vorgeschlagen die Aussagen iiber Sozial-
und personale Kompetenz vertraulich zu behandeln. So soll der Zugriff auf diese
Informationen restriktiv gestaltet werden. Allerdings sollte aufgrund des hohen Wertes fiir die
Personal- und Einsatzplanung nicht auf die Erhebung dieser Daten verzichtet werden. Zudem
konnen diese Informationen auch als Zielsetzung fiir die Mitarbeiter genutzt werden, indem
diese auch als Bedingung fiir Karrierestufen festgelegt werden. Niher auf die Einbeziehung

der Mitarbeiter wird im Abschnitt 2.6 eingegangen.

Die gewonnen Informationen werden im klassischen Fall in einem Expertenverzeichnis oder
Personalhandbuch festgehalten, und sind dann in mehr oder weniger begrenzten Malle
verfiigbar. Sie konnen auch im Rahmen eines Intranet-Konzepts zusammengefasst, und allen
Organisationsmitgliedern zu Verfligung gestellt werden. Ein solches elektronisches Wissens-
Branchenbuch ist zumeist nach Funktions- und Problembereichen strukturiert. Weiters
konnen mittels Stichworten unabhingig von funktionalen oder hierarchischen Strukturen

kompetente Ansprechpartner gefunden werden.®’

Zudem finden sich in firmeneigene Intranets auch Gelbe Seiten, in denen sich Mitarbeiter
selbstindig eintragen und beschreiben konnen. Als Alternative zur Fremderfassung konnen
Mitarbeiter auch Angaben zu den Wissensgebieten, in denen sie Erfahrungen und Fihigkeiten
haben, selbstindig eintragen. Die Stammdaten (Name, Anschrift, Tel.Nr., E-Mail-Adresse,
etc.) konnen aus einer zentralen Datenbank entnommen werden. Fiir die Pflege des eigenen
Profils ist jeder Mitarbeiter selbstéindig verantwortlich. In der Intranetlosung der Siemens AG

kann er z.B. zusitzlich Links zu seiner personlichen Homepage setzen, oder zu seinen

% Guretzky (Wissenskarten).
%7 0.V. (Wissenskarten).
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Themen relevante Seiten oder eine Liste hdufig gestellter Fragen und Antworten zu seinem

Themengebieten bereitstellen. **

Neben den Gelben Seiten konnen auch Blaue Seiten bestehen. Diese konnen Profile iiber
externe Dienstleister beinhalten, wobei ein Verweis auf eine firmenexterne Adresse fiihrt.
Zusétzlich zu Experten in anderen Firmen, Forschungseinrichtungen oder dhnlichen, werden
Verbindung zu externen Technologie- und Marktentwicklungen hergestellt. Sogenannte
"trend scouts" beobachten vom Ort das Geschehens weg, und sollen sich andeutende Signale
der Trendentwicklung und deren Relevanz fiir das Unternehmen erkennen und bewerten, um
entsprechende interne Mallnahmen vorzubereiten, wodurch gerade in den zeitkritischen

Hightech Branchen ein wettbewerbsentscheidender Zeitvorteil erzielt werden kann.*

Blaue Seiten, als iiberbetriebliches Netzwerk, sind vor allem fiir kleine und mittlere
Unternehmen geeignet, da diese nicht allein alle Wissensgebiete intern abdecken kdnnen, und

daher auf Kooperationen angewiesen sind.”

Zusammenfassend ist zu sagen, dass Gelbe Seiten immer aus zwei verschiedenen Quellen
gespeist werden: zum einen durch die Personalstammdaten und die Personalabteilung, die in
der Regel auch fiir die Mitarbeiterentwicklung verantwortlich ist, zum anderen bauen viele
Gelbe Seiten auf den Angaben der Mitarbeiter selbst auf. Diese sind meist mehr oder weniger

freiwillig, und auch dem entsprechend genau und ausfiihrlich.”’

Als Alternative zur statischen Erfassung durch die Mitarbeiter selber, existieren immer neue
Varianten von dynamischen Modellen. Bei diesen tibernehmen Softwareagents selbstdndig
die Aktualisierung der Daten. Hierbei wird beispielsweise aus dem E-Mail Verkehr oder den
Intranetzugriffen des Mitarbeiters ein Profil erstellt, das dann auch automatisch, in

regelmiBigen Abstinden, in den Gelben Seiten adaptiert wird.”

2.412.1 Wissenstopographien

Eine Wissenstopographie veranschaulicht welche Wissensbestinde und/oder Fihigkeiten in

welcher Ausprigung bei welchem Wissenstriger vorhanden sind.” In den meisten Fillen

% vgl. Mittelmann (Gelbe und Blaue Seiten).

¥ Vgl. Guretzky (Wissenskarten).

%0 Vgl. Bohm (Expertennetzwerk).

! Vgl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 98.

%2 Vgl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 99.

% Vgl. Probst; Raub; Romhard (Wissen managen), S. 109 bzw. Romhardt (Wissensidentifikation).
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werden die Auspriagung eines Wissensbestandes bzw. einer Fahigkeiten mit Hilfe eines

Balkens dargestellt. So wird eine Liste der Wissenstrdger erstellt, in der Angaben zu den

relevanten Wissensbestdnden bzw. Fiahigkeiten vermerkt sind.

Abbildung 8: Wissentopographie®*

Ein solches System erlaubt es einem Suchenden relativ schnell einen Uberblick iiber die
Wissensbestinde zu bekommen. So ist leicht zu erkennen, was, von wem, in welchen

Detaillierungsgrad gewusst oder beherrscht wird.”

Entscheidend ist allerdings auch, an welcher Kennzahl der Wissenstand der einzelnen
Mitarbeiter beurteilt wird. Eine Moglichkeit, die beispielsweise in Beratungsunternechmen
eingesetzt werden kann, und auch wird, ist den Wissenstand an bisher teilgenommenen

: : : 9%
Projekten zu einem Wissenskomplex zu messen.

Wissenstopographiekarten konnen sowohl auf Ebene der Wissenstrager verwendet werden,
wie auch als Werkzeug um allgemein einen Uberblick iiber verschiedene Wissensbestinde im
Unternehmen zu erhalten. So werden Wissenstopographien unter den Wissensbestandskarten

noch genauer behandelt. (siche Kapitel 2.42)

2.412.2 Kompetenzkarten

Kompetenzkarten geben dhnlich wie andere Wissenstrigerkarten Auskunft {iber Erfahrungen
und Kenntnisse von Wissenstragern. Allerdings werden zusitzlich in Kompetenzkarten auch
Methoden und Verantwortlichkeiten der Wissenstrdager festgehalten. Da viele Unternehmen

vermehrt prozessorientiert aufgebaut sind, kann mit Hilfe von Kompetenzkarten diese

* Eppler (Knowledge Mapping).
% Vgl. Romhardt (Wissensidentifikation).
% vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 47-48 bzw. Eppler (Knowledge Maps), S. 18.
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Perspektive auch mit einbezogen werden. Es kénnen nicht nur relevante Wissenstrager mit
diesem Werkzeug ausfindig gemacht werden, sondern auch die Beurteilung, ob diese iiber die
notwendigen Kompetenzen verfiigen bei der gegebenen Problemstellung unterstiitzend

einzugreifen, ist moglich. Somit kann der Prozess in die Betrachtung miteinbezogen werden.”’

2.412.3 Wissensquellkarten

Wissensquellkarten geben an, welche Mitarbeiter in einem Team, innerhalb der Organisation
oder aus dem externen Umfeld, iiber Wissen zu einem spezifischen Aufgabenfeld verfiigen.
Wissensquellkarten, versuchen nicht die Wissensbestinde der einzelnen Wissenstrager
darzustellen, sonder vielmehr die Mitarbeiter nach ihren Kompetenzen in einer grafische
Darstellung einzuordnen. So wird den einzelnen Wissenstrigern eine Position in einer Karte
zugewiesen. Auf diese Weise kann schnell ein Uberblick gewonnen werden, welche
Mitarbeiter in einem spezifischen Aufgabenbereich {iber Wissen verfiigen. Auch der
Wissenstand der Mitarbeiter kann teilweise in der Kodifizierung beriicksichtigt werden. So
konnen als solche gekennzeichnete ,,Experten” noch gesondert herausgehoben werden. Dies
kann beispielsweise mit einer Kursivdarstellung des Namens geschehen. Es ist auch denkbar
noch weitere Wissensstufen hinzuzufiigen. Die Mitarbeiter konnen je nach Wissensstand zu
dem spezifischen Aufgabenbereich in unterschiedlichen Farben dargestellt werden. Allerdings
ist generell die Gefahr gegeben, dass mit zu vielen Informationen die Ubersichtlichkeit der

Karte verloren geht.”®

Personalverantwortliche konnen mit Hilfe dieses Werkzeuges die vorhandenen Ressourcen im
Unternehmen relativ schnell iiberblicken und dementsprechend Aufgaben verteilen. Zudem
bieten Wissensquellkarten dem Management die Moglichkeit, Entwicklungs- und

Rekrutierungsbedarf zu identifizieren.”

7 Vgl. Weinhold (Informationsmanagement) bzw. Mingers; Untermarzoner (Wissensmanagement), S. 4.
% Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 109.
% Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 46.
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Abbildung 9: Wissensquellkarte'"

In diesem angefiihrten Beispiel einer Wissensquellkarte werden die Wissenstriager zu einem
spezifischen Aufgabenbereich in drei Kategorien unterteil: Team, Organisation und Umfeld.
So kann schnell beurteilt werden, welche Personen zu einem Themenkomplex iiber Wissen
verfiigen, und ob diese innerhalb der eigenen Organisation aufzufinden sind, oder von auflen
zugekauft werden miissen. Zudem sind die Experten zu einem Thema kursiv

herausgehoben. '’

2.412.4 Pointer-Systeme

Nach einem dhnlichen Schema wie die Wissensquellkarte arbeitet auch ein Pointer-System.
Dieses dient in verstirktem MalBe dazu, die richtigen Personen fiir Aufgaben- und
Problembereiche ausfindig zu machen. Im Gegensatz zu Wissensquellkarten ist es nicht

notwendig, fiir jeden Themenbereich eine eigene Karte zu generieren. Zweck eines Pointer-

1% Hicklmann (Wissenskarten) .

' vgl. Hicklmann (Wissenskarten).
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Systems ist es vielmehr dem Suchenden einen schnellen Uberblick iiber das vorhandene

o 102
Know-how in einem Unternehmen zu geben.

Im Besonderen konnen mit diesem Kartentyp zwei zentrale Bereiche in der

Wissensidentifikation abgeklirt werden:'”

e Zum einen konnen Personen, die fiir eine Aufgabe oder Problemstellung bendtigt

werden, rasch und effizient ausfindig gemacht werden.

e Zum anderen konnen Wissensliicken, aber auch Wissensmonopole in einem

Unternehmen ausfindig gemacht werden.

Nicht nur die Gefahr von Wissensliicken kann ein groBles Problem fiir Unternehmen
darstellen, auch Wissensmonopole sollten in einem Unternehmen stindig kontrolliert und
geglattet werden. Wenn nur eine Person oder eine Gruppe iiber ein Wissen verfiigt, das andere
benotigen, kann es zu dhnlichen Situationen in einem Unternehmen kommen wie bei
Monopolen auf Giiter- und Dienstleistungsmérkten. Fiir das Monopolwissen ist ein hoher
Preis zu zahlen. Personen oder Gruppen, die iiber ein Wissensmonopol verfiigen, konnen
daraus eine Machtposition ableiten. Zudem kann ,monopolgesperrtes Wissen dem
Unternehmen bei Bedarf nicht ohne weiters zuginglich gemacht werden.'® Pointer Systeme
konnen helfen, solche Gefahrenpotentiale frithzeitig zu identifizieren, und geeignete

Malinahmen zu entwickeln.

Allgemein dienen Pointer-Karten vor allem als Ubersicht. Werden genauere Information zu
einem Wissenstrager gewiinscht, kann dieser einfach ,angeklickt® werden. Jeder
Wissenstrager entspricht einem Link (Pointer System). Dieser kann entweder direkt zu einer
Person, oder auf eine personliche Visitenkarte bzw. kurze Beschreibungsseite des gewihlten
Wissenstragers verweisen. (siehe hierzu auch Kapitel 2.412). Diese Form der Verlinkung ist

natiirlich auch bei den anderen Kartenformen moglich.'®®

192 y/g]. Eppler (Wissen sichtbar machen), S.45.

19 Vgl. Hicklmann (Wissenskarten).

1% Vg]. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 97-98.
195 ygl. Hicklmann (Wissenskarten).
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Abbildung 10: Pointer-System'"

In dem Beispiel einer Pointer-Karte werden die Wissenstrager nach drei Kernkompetenzen
gegliedert. Diese drei Kernkompetenzen stellen die relevanten Prozesse und Aufgaben fiir das
jeweilige Unternechmen dar. In diesem Beispiel sind es: Analyseaufgaben, strategisches
Informationsmanagement und  operatives Informationsmanagement. Jede  dieser
Kernkompetenzen wird durch Querschnitte nidher bestimmt. Diese Querschnitte stellen die
wichtigsten Aufgaben dar, die die Kernkompetenzen betreffen. In diesem Beispiel sind dies:

Daten, Personal, Recht und Qualitéit.107

Allerdings zieht eine solche grafische Darstellung auch Nachteile mit sich. Es gehen mit
dieser strukturellen Darstellung der Wissenstréger auch ndhere Informationen verloren, da es
moglich ist, dass Mitarbeiter in mehreren Bereichen einen sehr hohen Wissensbestand haben,

aber meist nur einmal in der Wissenskarte vorkommen konnen. So werden Mitarbeiter meist

1% Hicklmann (Wissenskarten).

197 vgl. Hicklmann (Wissenskarten).
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nur einem bzw. zwei Bereichen zugewiesen. Wohingegen Wissenstopographien eine weit
genauere Angabe iiber das Wissen der einzelnen Wissenstrager in den Wissensbereichen

liefert. (siehe Kapitel 2.412.1)

2.42 Wissensbestandskarten

Wissenstragerkarten konnen durch Wissensbestandskarten ergénzt werden. Wahrend gegen
Wissenstragerkarten  nur  auf  Personen  (Experten)  verweisen,  verzeichnen
Wissensbestandskarten zusétzlich auch bereits kodifiziertes Wissen in Form von
Dokumenten, Handbiichern (QM-Handbiicher), Datenbanken, Berichten (Lessons Learned),

Patenten usw.'®

Wissensbestandskarten haben die Funktion anzugeben, wo und wie bestimmte
Wissensbestinde gespeichert sind. Optimalerweise liefern diese Karten eine visualisierte
Bilanz der Kompetenzen eines Unternehmens'®” Zudem geben Wissensbestandskarten nicht
nur Auskunft dariiber, ob das gesuchte Wissen im Unternehmen vorhanden ist, und wo es zu
finden ist, sondern informiert den Suchenden auch dariiber, in welcher Form das Wissen
besteht. So macht es einen betrachtlichen Unterschied, ob Informationen in einem
Rechenzentrum, auf einer Diskette, in Papierform oder im Gedéchtnis eines bereits
pensionierten Kollegen zu finden sind. Dem Suchenden wird nicht nur die Quelle des Wissens
vermittelt, sondern auch dessen Aggregationszustand. Somit kann schon wihrend der Suche
entschieden werden, ob das bestehende Wissen, mit dem eigenen bendtigten Wissen

kompatibel ist.''?

Wissensbestdnde konnen dhnlich wie Wissenstragerkarten auf verschiedene Weise visualisiert
werden. So sind die Wahl des Design- und Navigationskonzeptes abhéngig von der Menge
der darzustellenden Informationen, und der Anzahl der Dimensionen nach denen sie
einzuordnen sind. Ein Kleinunternehmen, das die Wissensbestidnde nur nach drei Kategorien
einordnet, wird eine andere Form der Wissensbestandskarte wihlen, als ein global agierender

Konzern. (siehe hierzu auch Kapitel 2.21)

Im Folgenden sollen kurz Beispielsformen fiir Wissensbestandskarten gezeigt werde, die sich

oft der gleichen Werkzeuge bedienen wie Varianten der Wissenstrégerkarten.

1% y/g]. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 10.
19 yg]. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 47.
"% y/g]. Probst; Raub; Romhardt, K. (Wissen managen), S. 109.
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2.421  Wissenstopographien

Das Instrument der Wissenstopographiekarte wurde schon unter den Wissenstragerkarten
behandelt (sieche Kapitel 2.412.1). Es ldsst sich aber in gleicher Weise, nicht nur fiir
Wissenstrager, sondern auch fiir die gesamten Wissensbestinde in einem Unternehmen

einsetzen.

So werden nicht nur die einzelnen Wissenstrager in einer Liste verzeichnet, auch die
sonstigen Wissensbestinde werden ebenfalls in der Wissenstopographie festgehalten. Dem
Suchenden wird dadurch eine groBere Auswahl an Wissensquellen geliefert. Er hat die
Moglichkeit, auf einen Blick zu sehen, welche explizit vorhandenen Wissensbestinde zu
welchen Themenkomplex vorhanden sind, und welche Wissenstrager zusitzlich noch Wissen
implizit zu dieser Thematik besitzen. So kann abhingig von der Menge des bendtigten
Wissens entschieden werden, welche Wissensquelle bzw. welche Kombination aus

verschiedenen Wissensquellen das benétigte Wissen liefern konnte.''!

2.422 Wissensbestandsmatrix

Eine sehr klassische Form der Darstellung ist die einer Matrix. Meist wird hierzu eine
Vierfelder Matrix gewihlt, es ist aber genauso gut auch eine Neunfeldermatrix denkbar. Der
spezielle Vorteil der Einordnung von Wissensbestéinden in eine Matrix ist, dass dadurch eine
automatische Gruppierung erfolgt. So kann anhand von zwei Kriterien eine einfache
Einordnung der Wissensbestinde in Gruppen erfolgen. Es konnen beispielsweise die
Wissensbestdnde gleich bewertet werden, und so fiir diese gruppenspezifische MaBBnahmen

112
entworfen werden.

Das Entscheidende bei der Darstellung von Wissensbestanden und Féhigkeiten in eine Matrix
ist, dass diese immer in einem Verhiltnis zu zwei Spannungsfeldern positioniert werden. Der
Einsatz von unterschiedlichen Leitunterscheidungen (intern/extern; neu/vorhanden;
implizit/explizit) erdffnet dem Betrachter unterschiedliche Perspektiven. Zudem kdnnen

Trends verdeutlicht und abgeleitet werden.'"

"'Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 47.
12 ygl. Eppler (Knowledge Maps), S. 19.
'3 vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 110.
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2.423  Geographische Informationssysteme

In den letzten Jahrzehnten ist eine vermehrte Internationalisierung der Wirtschaft zu
erkennen. Organisationen sind oft nicht nur in mehreren Landern, sondern auch auf mehreren
Kontinenten gleichzeitig tatig. Dank moderner Informations- und
Telekommunikationstechnologien wird es diesen Unternehmen erst moglich, einheitlich zu
operieren und einen gemeinsamen strategischen Fokus anzustreben. Allerdings féllt es vielen
solchen Grofunternehmen sehr oft schwer die relevanten Wissensbestinde zur Bewiltigung
ihrer Aufgaben rein geographisch auszumachen.''* Ohne die nétige Transparenz, und ohne
das Wissen, wo der richtige Problemloser und das notwendige Wissen vorhanden ist, um die
gestellte Aufgabe zu meistern, kommt es allzu oft zu Doppelspurigkeiten und
Lsuninformierten Entscheidungen. Es ist immer mehr notwendig, Wissensbestinde
geographisch einzuordnen. Durch eine hohe externe, aber auch interne, Fluktuation, und die
steigende Begeisterung an Unternehmenszusammenschliissen in den letzten Jahren, hat sich

diese Gefahr noch weiter gesteigert.''”

Beim Auffinden von regional verstreuten Wissensbestinden setzen Geographische
Informationssysteme (GIS) an. Diese sind stark der klassischen Landkarte nachempfunden.
So werden geographische Rdume nach unternehmensrelevanten Bereichen gegliedert. Ein
Beispiel wiére eine Karte Europas, die nach Absatzregionen eines Unternechmens unterteilt ist.
Durch einen Klick auf die gewiinschte Region erhélt der Anwender Informationen zu diesem
Gebiet. So konnten z.B. lokale Reprisentanten, wichtige Kunden, WerbemalBnahmen,
demographische Informationen, Konkurrenten oder Umsatzzahlen angezeigt werden.''® Mit
einem solchen System soll die globale Steuerung erleichtert werden, da dem Anwender die
Méglichkeit geboten wird, schnell einen Uberblick {iber die relevanten Informationen und
Wissensquellen zu bekommen. Die Strategiefindung und operative, unternechmensweite

Anpassungen konnen mit einem solchen Instrument erleichtert werden.

2.43  Wissensanwendungskarten

Wissensanwendungskarten  stellen  eine  Fortsetzung  der  Wissenstrdger-  und
Wissensbestandskarten dar. Sie geben, wie die zwei zuvor behandelten Typen, Auskunft {iber

Wissenstrager und Wissensressourcen. Allerdings beziehen sich dieses in der

114 Vgl. Weber; Schumann (Concept Mapping), S. 158.
'3 Vg]. Romhardt (Wissensidentifikation), S. 106ff.
"% ygl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 13.
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Wissensanwendungskarte jeweils auf einen spezifischen Projekt- bzw. Prozessschritt.
Wissensanwendungskarten visualisieren notwendige Schritte innerhalb eines Vorgangs und
verbinden diese gleich mit dem dazu benétigten Wissen. So soll mit diesem Kartentyp die
Losung von konkreten Situationen dargestellt werden, indem das Wissen in einem direkten

Kontext zu einem Projekt oder Prozess gestellt wird.'"’

Wissensanwendungskarten sind vermutlich die meist verwendete Art von Wissenskarten. Da
diese zeigen, welches Wissen zu welchem Zeitpunkt zur Anwendung kommt, liefern diese

einen sehr hohen praktischen Nutzen.'®

Die Integration der Wissensarbeit in den Geschéftsprozess kann als besonders wertvoll
angesehen werden, da dies die Effektivitit und die Effizienz der Organisation in den
Kerngeschiftsprozessen erhoht. Allerdings zeichnen sich wissensintensive Prozesse durch
einen flexiblen, unplanbaren Wissensbedarf aus. Somit entsteht im Rahmen dieser ein starker

° An diesem Punkt setzen

. . J 11
Wissenstransfer zwischen den Dbeteiligten Personen

Wissensanwendungskarten an, indem diese versuchen, Wissen mit Geschiftsprozessen in
Beziehung zu setzen, sodass die Wissensidentifizierung und die darauf folgende Anwendung

moglichst effizient erfolgen kann, da diese beiden Schritte stark zusammenhéngen.
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"7 Vgl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 12.
18 Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 47.
"9 ygl. Diefenbruch; Goesmann; Herrmann; Hoffmann (KontextNavigator), S. 275ff.
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Abbildung 11: Wissensanwendungskarte (theoretisch)'**

Generell kann von zwei verschiedenen Seiten an die Problematik der Kopplung des Wissens

an Projekt- oder Prozesschritte herangegangen werden:'!

e Zum einen kann das im Unternehmen erfasset Wissen (sowohl explizit wie auch
implizit) zu Geschéftsprozessen, mit dem Workflow verkniipft werden, sodass anhand
des Workflow-Management-Systems die einzelnen Prozessschritte mit Wissenstrigern

oder Wissensbestianden in Beziehung gesetzt werden.

e Bei der zweiten Moglichkeit wird von Unternehmenswissen ausgegangen. Dieses wird

daraufhin geméaf der Relevanz fiir Aufgaben und Prozesse strukturiert.

2.431  Zuordnen von Wissen zu Geschéiftsprozessen

In der gingigen Konzeption von Wissensanwendungskarten wird von den bestehenden
Geschiftsprozessen ausgegangen. So konnen Prozesse und Prozessabschnitte beispielsweise
aus einem Workflow-Management-System {ibernommen werden. Wenn ein solches System
nicht vorhanden ist, oder wenn die bestehenden Prozessschritte nicht zielfithrend sind, miissen
die relevanten Prozesse und Prozessschritte neu erarbeitet werden. Generell unterstiitzen
Worflow-Management-Systeme wissensintensive Prozesse eher unzureichend, daher soll das
Instrument der Wissensanwendungskarte Wissen und Informationen, mit den Prozessschritten

. 122
verbinden.

Die Prozessschritte werden in einer grafischen Darstellung erfasst. Dies erfolgt beispielsweise
entweder in Form eines Flussdiagramms bzw. einer eEPK, oder in Form eines Kreises. Die
zweite Form eignet sich im Besonderen dann, wenn eine begrenzte Anzahl von
Prozessschritten besteht, und Prozessende und -anfang zusammenhingen. Als Beispiel wird
hier von Eppler'® ein Markforschungsunternechmen gebracht. Dessen relevante Prozesse sind:
generieren/erfassen; analysieren/aufbereiten; administrieren/organisieren und
weiterleiten/Feedback einholen. Diesen vier Prozessen werden in dem Beispiel Tools und

Methoden Know-how der Firma zugeordnet. Mochte sich nun ein Mitarbeiter iiber eine

120 Hicklmann (Wissenskarten).

121 Vgl. Diefenbruch; Goesmann; Herrmann; Hoffmann (KontextNavigator) S. 276ff.
122 ygl. Diefenbruch; Goesmann; Herrmann; Hoffmann (KontextNavigator), S. 180ff.
123 ygl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 49.
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Methode oder eine Softwareapplikation informieren, die seinen Prozess betrifft, klickt er auf

den entsprechenden Begriff und erhélt eine Kurzbeschreibung.

cocigy e

.w Li i .:

Abbildung 12: Wissensanwendungskarte'**

Neben einfachen Informationen konnen aber auch noch andere Wissensquellen den Prozessen
oder Prozessschritten zugeordnet werden. So kann z.B. auch eine Zuordnung von Personen
und Rollen erfolgen (Wissenstriger). Die aus dem bestehenden Arbeitsprozess abgeleiteten
Wissensanwendungskarten  bestehen als  Schnittstelle zwischen  Funktions- und

. 12
Prozesswissen.'>

2.432  Strukturieren des Wissens nach Aufgaben und Prozessen

Neben der Zuordnung von Wissenstragern und Wissensbestinden zu Prozessen kann auch
von der anderen Seite an diese Problematik herangegangen werden. So konnen
Wissensbestande und —triger nach bestehenden Geschéftsstrukturen gegliedert werden. Dabei
kann es auch vorkommen, dass Wissensbestinde oder —trdger in mehreren Prozessen von

Noéten sind, und somit 6fters kodifiziert werden.'?

124 Eppler (Knowledge Maps).
125 Vgl. Négele; Schreiner (Potenziale und Grenzen), S. 25ff.
120 Vg]. Diefenbruch; Goesmann; Herrmann; Hoffmann (KontextNavigator), S. 184ff.
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In der grafischen Darstellung sind die Kriterien dann nach Prozessen eingeordnet, womit ein
dhnliches Bild wie bei der ersten Form der Wissensandwendungskarten entsteht, allerdings ist

der Ansatz der Erhebung ein anderer.

Wissensanwendungskarten geben an, welches Wissen fiir Prozesse und Funktionen vorhanden
ist. Daraus folgt aber auch, dass zu erkennen ist, welches Wissen zur Bewiltigung der
Arbeitsschritte benétigt wird. Zudem sollte man nie aus dem Auge verlieren, dass mit jedem
neuen Prozess neues Wissen generiert wird, welches ebenfalls erfasst werden sollte.'*’” So
konnen in der gleichen Wissensanwendungskarte sowohl die Knowledge Inputs, wie auch die

Knowledge Outputs verzeichnet sein.'*®

2.44 Wissensstrukturkarten

Wissensstrukturkarten, im Folgenden auch Wissensstrukturdiagramme genannt, bilden
Wissensstrukturen ab und machen so Beziehungen, Zusammenhénge und Abhéngigkeiten
zwischen Sachverhalten sichtbar. Sie zeigen dem Betrachtern nicht nur einzelnen Elemente
eines Systems, sondern fokussieren im Besonderen auf die Beziehungsnetze der einzelnen

Systemelemente.'*

Anfinglich wurden Wissensstrukturmethodiken bzw. Netzwerkbildungen speziell fiir Lehr-
und Lernprozesse genutzt. Speziell im Zusammenhang mit der zunehmenden
Internationalisierung der Wirtschaft und den Moglichkeiten der Informations- und
Kommunikationstechnologie ist es wichtig geworden, betriebliche und auBerbetriebliche
Strukturen, Abldufe und Thematiker schnell und effizient erfassen und beurteilen zu konnen.
Aus diesem Grund war, und ist es essentiell, im Bereich der Aus- und Weiterbildung der
Verantwortlichen, einen besonderen Fokus auf die Komplexitét dieses strukturellen Wissens
zu legen. Es sollen nicht mehr nur die Elemente isoliert von einander betrachtet werden,
sondern es soll strukturelles Wissen in seiner vollen Komplexitit erfasst und bewertet
werden.” So liefern Wissensstrukturkarten Informationen iiber Aufgabenfelder, und
erleichtern die Aufnahme dieser, indem Sie Inhalte und strukturelle Zusammenhinge

transparent machen."”!

127 yg]. Remus (Integrierte Prozess-und Kommunikationsmodellierung), S.107ff.
128 Vgl. Eppler (Knowledge Maps), S. 23.

129 Vgl. Weber; Schumann (Concept Mapping), S. 148ff.

130 Vgl. Weber; Schumann (Concept Mapping), S. 148ff.

131 vgl. Nohr, (Wissen und Wissensprozesse), S. 10.

49



Formen von Wissenslandkarten

Neben dem Einsatz von Wissensstrukturkarten in Lehr- und Lernprozessen, wird dieses
Werkzeug auch zunehmend mehr als Instrument der Diagnose von Wissensstrukturen
eingesetzt. ** So werden z.B. Wissensstrukturkarten im besonderen MaBe zur Visualisierung
von Prozessen im Rahmen der Einfiihrung von SAP R/3 genutzt. Auf diese Weise kann mit
diesem Hilfsmittel eine passende Prozessanalyse durchgefiihrt werden. Dies umfasst somit
nicht nur die Erfassung der Prozesse, sondern vor allem auch die Diagnose dieser.'** Hier sind
auch  Parallelen zur  Wissensanwendungskarte ~ zu  sehen. = Wéhrend  die
Wissensanwendungskarte eher Wissen mit Prozessschritten koppelt, konnen sich
Wissensstrukturkarten mit der Verwaltung und Dokumentation von Prozesswissen

beschiftigen.'**

Bei SAP-Implementierung wird meist mit Hilfe der Darstellungsform einer MindMap'*
versucht, die bestehenden Prozesse aufzuteilen, und zu systematisieren. Knowledge Maps
erlauben, durch die grafische Visualisierung von umfangreichen und komplexen Prozessen,

dem Betrachter einen schellen Uberblick zu bekommen. '

Sie sind aber nicht nur als Mittel des individuellen Wissensmanagements zu sehen, sondern
koénnen auch als Kommunikationsmittel eingesetzt werden. So wird von Teufel’
vorgeschlagen, die entstandenen Knowledge Maps im Rahmen einer SAP Prozessanalyse, den
Implementierungsprozess, die Dokumentation, etc. zusammenzufassen, und ausgehend von
einer Master Knowledge Map zu koordinieren und zu steuern. Diese Master Knowledge Map
stellt somit ein zusitzliches Steuerinstrument dar, und erleichtert den Uberblick zu wahren
und zu koordinieren.

Wissenstrukturkarten werden von Probst, Raub und Romhardt in vier Gruppen eingeteilt:'*®
e Concept Mapping

e Clustering

e Schematizing

132 ygl. Weber; Schumann (Concept Mapping), S. 148ff.

133 Vgl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 11.

13 ygl. Schreiber; Hohnel (Wissenskarten), S. 203ff.

135 Buzan (Mindmap).

136 Vgl. Teufel; Rohricht; Willems (SAP-Prozesse), S. 72ff.
7 Vgl. Teufel (Knowledge maps), S. 207ff.

1% Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 108.
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e Relational Mapping

Im Folgenden sollen diese vier Typen kurz anhand von Beispielen erkldrt, und von einander
abgegrenzt werden. Wobei speziell im Bereich der Wissensstrukturkarten keine

allgemeingiiltige Unterteilung in einzelne Typen besteht.

2.441  Concept Mapping

Concept Maps (zu Deutsch Konzept Karten) ist ein oft gebrauchter Begriff im
Zusammenhang mit Wissensstrukturkarten, und wird von vielen Autoren auch synonym
verstanden.”” Allerdings wird die Concept Map in dieser Arbeit nur als Teil der
Wissensstrukturkarten gesehen.

Concept Maps bestehen fiir gewdhnlich aus zwei Teilen:'*°

o Konzepte: Konzepte sind die Inhalte der Wissensstruktur. Diese sind zumeinst durch

Schlagworter dargestellt, die verlinkt sein konnen.

o Beziehungen: Bezichungen sind die Relationen, die zwischen den -einzelnen

Konzepten bestehen. Erst durch Beziehungen ist eine Struktur erkennbar.

Das Zusammenspiel zwischen Konzepten und Beziehungen kann auf verschiedenste Weise
dargestellt werden. Eine gebriuchliche Moglichkeit ist z.B. die von Novak'*! entwickelte
Mapping Technik die sich ebenfalls Concept Mapping nennt. Aber auch andere schon
vorgestellte Instrumente eigenen sich zur Darstellung der Concept Map wie z.B. die

Baumdarstellung (siche auch Kapitel 2.22)'*

Concept Maps werden im Wesentlichen, von Individuen und Organisation dazu genutzt,
Informationen und Wissen strukturell zu erfassen, und Kompetenzen zu entwickeln.'* Es
steht hier nicht mehr das isolierte Einzelwissen im Vordergrund, sondern das
Zusammenhangswissen, das es erlaubt, Beziechungen und Ursache-Wirkungsverhiltnisse zu

erkennen.

13 Vgl. Weber; Schumann (Concept Mapping).

140 yg]. Hicklmann (Wissenskarten).

I Novak (Concept Maps).

142 ygl. Probst; Deussen; Eppler; Raub (Kompetenz-Management), S. 46 bzw. Eppler (Management Tools), S.
19.

' vgl. Eppler, M. (Wissen sichtbar machen), S. 45.
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Abbildung 13: Concept Map'#

In dem Beispiel einer Concept Map wird das Themengebiet Internet in
unternehmensrelevante Themengebiete aufgeteilt. So ist z.B. fiir die Nutzung des Internets im
Unternehmen eine Ausbildung nétig, die dann beispielhaft an einem Themenbereich
aufgezeigt wird: HTML. Ein Anwender bekommt einen verhiltnismiBig schnellen Uberblick
iiber relevante Themenbereiche und kann erkennen, wo Problembereiche bestehen bzw., wenn
die Karte als Lernmedium eingesetzt wird, in welchen Bereichen er schon iiber Wissen

s . . . . . 145
verfiigt, bzw. auf welchen Gebieten er sich noch weiteres Wissen aneignen muss.

Eine weitere wichtige Darstellungsvariante ist das von Tony Buzan'*® entwickelte Instrument
der Mind Map. Diese hilft auf dhnliche Weise wie eine Concept Map Themengebiete
strukturiert darzustellen. Dieses Instrument kann nicht nur als Lehr- und Lerninstrument
eingesetzt werden, auch Einsatzgebiete wie das Projektmanagement lassen sich mit Mind
Maps verbinden.'*’ So umfasst das Einsatzspektrum von Mind Maps unter anderem das

Aneignen und Verwalten von Wissen (z.B. als Instrument zur Mitschrift bei Prisentationen

144 Eppler (Knowledge Mapping).

143 yg]. Eppler (Knowledge Mapping).

146 Buzan (Mindmap).

"7 ygl. Boeddrich (Mind-Mapping), S. 30-33.
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oder zum strukturellen Auffrischen von Gelerntem) oder aber auch zur zielgerichteten Know-
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Abbildung 14: Wissensstrukturkarte in Form einer Mindmap'*’

Wesentlich ist bei der Mind-Map, wie auch bei der Concept Map, dass von einem zentralen
Begriff ausgegangen wird, und dieser an mehreren Armen immer weiter, durch Schlagworter,
spezifiziert wird. Ein wichtiges Element in Mind-Maps sind auch Grafiken und Symbole.
Durch diese soll im besonderen die rechte Hemisphire der GroBhirnrinde gezielt

.. . . . 150
angesprochen, und somit die Erinnerungsleistung erhdhen werden.

2.442  Clustering

Ziel bei allen Formen der Wissensdarstellung ist es, die Darstellung sowohl themengerecht zu
organisieren, wie auch einen bedarfs- und benutzergerechten Zugang zu ermdglichen. Eine
semantisch sehr einfach zu verstehende Form der Darstellung von Strukturen ist das
Clustering. Beim Clustering werden &hnliche, oder in Beziehung stehende Einheiten in
Klassen zusammengefasst. Mit dem Vorgang der Klassifizierung werden auch Ahnlichkeiten

oder Relationen zwischen den Einheiten erkennbar.'!

148 Vg]. Buzan (Business Mind Mapping).
149 Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 11.
'3 Buzan (Business Mind Mapping), S. 25ff.

'!'vgl. Barrios (Informationsaufbereitung), S. 94.
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Auf diese Weise konnen z.B. Dokumente in Klassen zusammengefasst werden, und die
Abhéngigkeit der Klassen, also die Relation zwischen diesen, visualisiert werden. Dem
Betrachter wird so ein anderer moglicher Zugang zu einem Datenbestand geliefert. Mit dieser
Form der Strukturierung von Metadaten kann bei der Suche auch gleich auf die notwendige
Spezialisierung der gesuchten Informationen eingegangen werden. Es wird dem Benutzer so
152

eine neue Methode des Informationszugangs geliefert.

Beim Clustering werden zumeist zwei Losungsansitze gewahlt:'>
e Hierarchisch: Das Resultat sind Baumstrukturen

e Partitionell: Das Resultat sind Mengen und Untermengen

Lieferantenbeurteilungen Probleme
H
g H

S

S .
S Produktdaten —>(_Projekte :
Technologie-
5 H Index
Produktdokumente
S = Suche

H = Hyperlink

R =relationaler Link

Abbildung 15: Wissenscluster'*

2.443  Schematizing

Ein weiterer Spezialfall von Wissensstrukturkarten sind die Schematizing maps, die eine
weitere Fortfiihrung der Cognitive maps darstellen. Schematizing maps haben generell zwei

Funktionen:'>’

132 Vgl Barrios (Informationsaufbereitung), S. 94.

133 Vgl. Jain; Murty; Flynn (Data Clustering), S. 12.

'3 Lehner (Organisational Memory ), S. 270.

'3 Barkowsky; Latecki; Richter (Schematizing maps), S. 1ff.
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e Zum einen konnen irrelevante Details aus einer Cognitiven map entfernt werden. Dies

eignet sich besonders bei tiberfiillten groen Karten.

e Auch kleine Karten konnen durch Schematizing Techniken simplifiziert werden,
indem Informationen vereinfacht dargestellt werden. Auf dieses Weise kann dem
Nutzer der Karte die Aufhahme von Informationen wesentlich erleichtert werden. Es
werden sowohl die Betrachtungszeit, wie auch die kognitive Ladezeit der Information

verringert.

Bei Schematizing maps wird generell von einer bestehenden Wissenstrukturkarte
ausgegangen. Diese wird dann aber in der Folge so adaptiert, dass die relevanten Inhalte
herausgehoben werden bzw. unwesentlich Inhalte wegeglassen werden. Dies geschieht mit
Techniken wie ,discrete curve evolution®. Dennoch wird bei Schematizing maps ein
Augenmerk darauf gelegt, dass der Informationsgehalt erhalten bleibt, aber Ubersichtlichkeit,
und Nutzbarkeit der Karte gesteigert wird. 1>

Schematizing maps sollen helfen aus bestehenden Karten relvante Strukturen, und damit auch
Inhalte zu erarbeiteten. So ist es meist schwer moglich aus komplexen, computergenerierten
Grafiken Folgerungen zu ziehen. Durch Schematizing Techniken konnen Relationen und

Strukturen in chaotisch erscheinenden Informationsmengen erkannt werden.'”’

2.444  Relational Mapping

Relational Mapping ist speziell aus Datenbank Analyse und Design bekannt. Entscheidend ist,
dass hierbei keine hierarchischen Strukturen existieren."”® Beim Relational Mapping wird
starkes Augenmerk auf die Beziehung von Themengebieten untereinander gelegt. So
existieren nie nur Themengebiete, sondern im speziellen auch Relationen (Assoziationen)

zwischen diesen, die Werte beinhalten.

Ein Beispiel fiir Relational Mappings sind ,,semantische Netze“. Ein semantisches Netz
basiert auf der Idee, Begrifflichkeiten eines Anwendungsbereiches in einen expliziten

Beziehungszusammenhang zu stellen. Semantische Netze konzentrieren sich auf eine

136 v gl. Barkowsky; Latecki; Richter (Schematizing maps), S. 5ff.
157 Vgl. Noll; Frohlich (Wissenslandkarten).
1% ygl. Hansen; Neumann (Wirtschaftsinformatik), S. 1066ff.
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reichhaltige Beschreibung der Zusammenhinge. Dabei sind die Zusammenhidnge zwischen

zwei Begriffen semantisch qualifiziert.'”

In diesem Zusammenhang taucht auch oft der Begriff ,,Topic Maps* auf. Topic Mapping wird
zum Teil synonym mit dem Begriff Wissenslandkarten oder Concept Mapping verwendet.'®
In dieser Arbeit wird der Begriff ,,Topic Map* als ein spezieller ISO — Standard verstanden.
Dieser internationale Standard stellt eine standardisierte Notation fiir die Représentation von
Informationen tiber die Struktur von Informationsquellen zur Verfligung. Der XML Standard
mit der Kennzeichnung ISO 13250 [ISO-TM 1999] wird genutzt, um Themengebiete (engl.
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,topics®) und die Beziehung zwischen diesen Themengebieten zu definieren.'

Das Prinzip bei semantischen Netzen, und damit auch bei Topic Maps, ist eine Strukturierung
auf Meta Ebene, und somit eine Abbildung von iibergeordneten Wissensstrukturen. Somit
kann eine Abbildung von Wissensstrukturen unabhingig von der tatsdchlichen Wissensquelle
erfolgen. Semantische Netze sind als begrifflicher Auffindemechanismus geschaffen worden,
und konnen so z.B. flir Datenbank-Indizierungen, Buchregister oder Glossare eingesetzt

werden. '

2.45 Wissensentwicklungskarten

Wissenslandkarten konnen nicht nur genutzt werden, um Wissen zu identifizieren und
weiterzugeben, sondern auch beim Aufbau von neuem Wissen direkt unterstiitzen. So
versucht die Wissensentwicklungskarte die notwendigen Stationen zum Aufbau einer
Kompetenz zu veranschaulichen. Dabei wird das notwendige Wissen in einer Sequenz
aufgemalt. Aus dieser ldsst sich erkennen, was zum Aufbau des Wissens getan werden muss.
Auf diese Weise kann vorab gekldrt werden, welches Wissen schon vorhanden ist, und
welches noch entwickelt werden muss, um die gewiinschte Kompetenz im Unternehmen zu
besitzen. Man analysiert, wo man sich auf dem Weg zum Aufbau einer neuen Kompetenz

gerade befindet.'®

Der Typ Wissensentwicklungskarte wird auch als Wissensbeschaffungskarte bzw.

Wissenserwerbkarte bezeichnet, da festgehalten wird, wie die SchlieBung der Wissensliicken,

19 Vgl. Beier (Semantische Netze), S. 5.

1% yg]. Widhalm; Mak (Textanalyse).

11 6.V. (Topic maps).

12 yg]. Barrios (Informationsaufbereitung), S. 104ff.
19 ygl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 50.
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durch Beschaffung von Wissen bzw. durch Einleitung organisationaler Lernprozesse, zu
erfolgen hat. Dieser Kartentypus hilft also die operativen Wissensziele festzulegen, um ein

. . . . . . 164
strategisches Wissensziel, eine unternehmensnotwendige Kompetenz, zu erreichen.

2.46 Weitere Kartentypen

Neben den bisher beschriebenen Wissenslandkartentypen bestehen noch eine Reihe von
Mischformen und Sondertypen mit speziellen Funktionen, die ebenfalls den Bereich

Wissensmanagement betreffen, die allerdings in dieser Arbeit nicht im Einzelnen angefiihrt

werden.
2.47 Zusammenfassung
Wie sich zeigt, konnen Wissenslandkarten ein wertvolles Instrument in der

Unternehmenssteuerung und im Wissensmanagement in einem Unternehmen darstellen.
Allerdings sollten auch die Gefahren und Risken von Wissenslandkarten nicht aus dem Auge

gelassen werden.

2.471 Vorteile von Wissenslandkarten

Wissenslandkarten bringen im Besonderen Vorteile fiir zwei Gruppen in einem Unternehmen:

Die Mitarbeiter und das Management'®

Vorteile fiir die Mitarbeiter Vorteil fiir das Management

Die vorhandenen Wissensressourcen werden | Wissensdefizite oder

fiir alle Mitarbeiter ersichtlich. Entwicklungsmdglichkeiten in einem
Unternehmen konnen schneller identifiziert

werden.

Wissenslandkarten schaffen einen
gemeinsamen Kontext der
Informationsbeschaffung. Sie beschleunigen
somit die Informationssuche und -

interpretation.

Zentrale Wissenstrager konnen identifiziert,
gezielt im Unternehmen gehalten und

systematisch entwickelt werden.

1% Vg]. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 13.

195 ygl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 51-52 bzw. Haun (Handbuch), S. 308-312.
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Neueinsteigern wird auch ohne ein
informelles Netzwerk der Kontakt zu

wichtigen Experten ermoglicht.

Zudem sind Wissenslandkarten eine
Unterstiitzung bei langfristiger Planung von
Kompetenzen und Know-How Bestanden.
Zudem wird auch die Identifizierung von

Rekrutierungsbedarf unterstiitzt.

Wissenslandkarten ermdglichen die
Vernetzung von Erfahrungen mit konkreten

Geschiéftsprozessen.

Auch nach auflen hin lésst sich eine
Wissenslandkarte als Marketinginstrument
einsetzen. Die Kompetenzen des
Unternehmens konnen so systematisch

dargestellt werden.

Auch implizites Wissen kann durch Symbole

und Metaphern explizit gemacht werden.

Bei der Identifikation von Kernkompetenzen
konnen Wissenslandkarten auch als

strategisches Instrument eingesetzt werden.

Durch die Visualisierung wird dhnlich wie
bei einem Diagramm die Merkbarkeit von

Informationen gesteigert.

Abbildung 16: Vorteile von Wissenslandkarten

2.472

Gefahren und Probleme von Wissenslandkarten

Wissenslandkarten weisen aber auch einige Nachteile und Risiken auf, die auf jeden Fall in

Betracht gezogen werden sollten:'®

Nachteile fiir Kartenbenutzer

Nachteile fiir Kartenersteller

Bestehende Karten kdnnen von nicht
berechtigten Gruppen gesehen und benutzt
werden. So kénnen z.B. Konkurrenten oder
Headhunter versuchen wichtige
Wissenstrager in einem Unternechmen

abzuwerben.

Von Anfang an legt man sich auf eine Form
der Strukturierung fest, auch wenn sich
herausstellt, dass eine andere Form besser

geeignet wire.

Karten konnen falsch interpretiert werden

Dynamische Aspekte lassen sich schwer

1% vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 53-54 bzw. Haun (Handbuch), S. 308-312.
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und konnen so negative Wirkung haben. So
konnen z.B. wichtige Wissenstrdger in einem

Unternehmen einfach ignoriert werden.

darstellen.

Durch fehlende Aktualisierungmechanismen
beruht die Karte auf alten Inhalten. Dies kann
in einem sich schnell dndernden Umfeld ein

Risiko darstellen.

Die hohen Produktions- und vor allem
Wartungskosten von Wissenslandkarten

werden oft unterschitzt.

Gewisse Wissenstriager konnen aufgrund
ihrer Position in der Wissenskarte mit

Anfragen tliberflutet werden.

Oft werden Abhdngigkeiten schwer oder gar

nicht quantifiziert.

Bei iiberladenen Karten besteht die Gefahr
eines hohen Interpretationsaufwandes, da

nicht alle Informationen klar ersichtlich sind.

Komplexe Sachverhalte werden auf einfach
grafische Symbole reduziert. Dadurch
konnen wesentliche Informationen verloren

gehen.

Zum Teil erfolgt keine ausreichende
Validierung des in der Karte verzeichneten

Expertenwissens.

Die Visualisierung kann eine sehr
schwierige, aufwendige und anspruchsvolle

Aufgabe darstellen.

Die Beurteilung der Selbsteinschidtzung von
Experten kann sich als duflerst schwer

gestalten und stark variieren.

Abbildung 17: Nachteile von Wissenslandkarten
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2.5 Vorgehen bei der Erstellung und Pflege von

Wissenslandkarten

In Abschnitt 2.4 wurden verschiede Formen von Wissenslandkarten vorgestellt, die jeweils
unterschiedliche Aufgaben erfiillen. Trotz dieser unterschiedlichen Typen ist bei Erstellung
und Pflege von Wissenslandkarten &hnlich vorzugehen. Im folgenden Abschnitt sollen
Modelle dargestellt werden, die helfen, Wissenslandkarten aufzubauen und in die
Organisationsstrukturen zu integrieren. Punkte, die nur auf spezifische Typen von

Wissenslandkarten zutreffen, sind herausgehoben.

2.51 Implementierung von Wissenslandkarten

Bei der Implementierung von Wissenslandkarten empfehlen Probst, Raub und Romhardt'®’

sowie Eppler'® nach folgenden fiinf Schritten vorzugehen:

Identifikation der wissensintensiven Prozesse

e Identifikation der prozessnotwendigen Wissensressourcen

e Kodifizierung der Wissensressourcen

e Integration des kodifizierten Wissens in einen visuelles, interaktives Bild

e Aktualisierung der Wissenskarte gewéhrleisten
Nohr'® spezifiziert und adaptiert in seinem Vorgehensmodell dieser Schritt noch:
1. Bestandsaufnahme und Analyse

e wissensintensive Prozesse erfassen

e relevante Wissenstriger identifizieren

e relevante Wissensbestinde identifizieren

2. Modellierung

17 Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 111.
18 Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 54-55.
1% Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 13-16.
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Kodifizierung
Kartographierung

Visualisierung

3. Technisierung

Integration in Geschéftsprozesse
Navigationsprinzip einbinden

Kommunikationselemente einbinden

4. Betrieb

Zustandigkeit festlegen
Akualisierungsmodalitédten festlegen

Evaluierung

Es sind klare Parallelen zwischen diesen zwei Konzepten zu erkennen, wobei das zweite

Konzept das erste grofteils umfasst. Aus diesem Grund wird im Folgenden von diesem

Modell ausgegangen.

Allerdings treffen nicht alle genannten Punkte auf jeden Typ der Wissenslandkarte zu.

Besonders gut ldsst sich dieses Vorgehen anhand einer Wissensandwendungskarte zeigen, die

Wissenstrager und —bestidnde enthidlt. Um im Speziellen individuelles Wissen, z.B. in Form

einer Concept Map zu kartographieren, empfiehlt Kaplan'”® nach folgenden 10 Punkten

vorgehen:
1. Entscheiden Sie, welche Wissensaspekte man kartographieren mochte
2. Waibhlen Sie eine angemessene Darstellungsform
3. Erstellen Sie eine Liste von Anfangskonzepten
4. Verbinden Sie diese Anfangskonzepte
5. Gehen Sie diese Liste noch einmal durch
6. Identifizieren Sie das Wissen, dass Sie darstellen mochten
7. Kodifizieren Sie das Wissen

170 Kaplan (10 Steps).
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8. Positionieren Sie das kodifizierte Wissen
9. Testen Sie das Wissen (optional)

10. Integrieren Sie das Wissen.

2.511 Bestandsaufnahme und Analyse

Am Beginn eines Wissenslandkarten Projektes sollte eine Bestandsaufnahme stehen, in der
versucht wird, den IST-Zustand festzuhalten und daraus Schliisse flir das Gesamtprojekt zu

. 171
schlieBen.

2.511.1 Erfassung der wissensrelevanten Prozesse

So muss auch bei der Erstellung einer Wissenlandkarte bedacht werden, welche
wissensintensiven Prozesse bestehen, und in welcher Form Wissenslandkarten eine
Unterstiitzung dieser Prozesse darstellen konnen. Die ausgewihlten Prozesse sollten in einem
hohen Mall von Wissen abhidngen, und zugleich auch eine grofle Rolle fiir die
unternehmerische Zielsetzung und fiir die Position des Unternehmens zu den Wettbewerbern

spielen. Es sollte sich somit um Kernprozesse handeln.'”

Die Identifizierung dieser/dieses Prozesse/s (es kann sich auch nur um eine Problemstellung
handeln) kann durch Befragung der Mitarbeiter oder durch Analyse der Wertkette erfolgen.
Es sollten die Geschiftsprozesse ausgewihlt werden, die durch eine Wissenslandkarte
beschleunigt, qualitativ verbessert oder vereinfacht werden konnen. Zudem muss eine
unternehmensstrategische Entscheidung iiber die Ziele eines Wissensmanagement-Programms
der Realisierung von Wissenskarten voraussehen (siehe auch strategische Wissensziele

Kapitel 2.15)'"

Bei den identifizierten Prozessen soll Wissen iiber den Prozess (Schritte und Ereignisse),
Wissen im Prozess (Informationen oder Einsichten pro Prozessschritt) und Wissen aus dem
Prozess (Erfahrungen die aus den Prozessschritten wie z.B. Lessons Learned) sichtbar

gemacht werden. '

2.511.2 Wissenstriger und Wissensbestinde erfassen

"' Vgl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 13.
172 yg]. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 13.
'3 Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 54.
"7 vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 54.
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Nach dem die Prozesse erarbeitet sind, miissen die relevanten Wissenstrager bzw.
Wissensbestdnde identifiziert werden. D.h. die im Prozess bzw. in Prozessschritten
involvierten Experten, Datenbanken, Dokumente, Methoden, externe Kontakte etc. miissen
aufgenommen und strukturiert werden. Dabei ist von der Fragestellung auszugehen, welche
Expertise, Erfahrung oder welches Instrument dazu beitragen kann, dass der Prozess optimal

durchlaufen wird.'”

Die zur Erstellung einer Wissenslandkarte notwendigen Informationen, sind zumeist schon in
der Organisation vorhanden. Viele Mitarbeiter wissen, wo Sie nachschauen miissen, und um
welche Personen sie sich wenden konnen, um eine Antwort auf eine bestimmte Frage zu
bekommen bzw. um ein konkretes Problem zu 16sen. Die Hauptproblematik bei der Erfassung
der relevanten Wissenstrager und —besténde liegt darin, dass das notwendige Wissen in stark
fragmentierter Form vorliegt, und erst mithsam zusammengesammelt werden muss. Dies kann
in Form von Umfragen oder Workshops geschehen, in denen das Einzelwissen der
Mitarbeiter zusammengefasst wird, und so das notwendige Wissen iiber die Wissenstriager
und —bestinde erfasst werden kann. So setzt sich aus den ,,Puzzleteilen” (Minikarten) der
einzelnen Mitarbeiter eine 6ffentlich zugingliche Wissenskarte zusammen.'”®

Problematisch ist allerdings, mit allgemeinen Fragen das tatsdchliche Wissen der

Wissenstriger und relevante Wissenquellen direkt zu ermitteln. Schiitt'”’

schldgt hierfiir vor,
mit Workshop-Techniken an die Vorstellungskraft der Befragten zu appellieren: Z.B. “Was
wirden Sie mitnehmen wenn das Gebdude brennt?“ oder ,,Sie machen ein neues
Unternchmen auf. Wen, mit welchen Qualifikationen, wiirden Sie einstellen?* Vor allem
sollte aber der Fokus nicht auf Einzelpersonen, sondern auf den realen Wissensfluss eines

Teams gelegt werden.

Zudem besteht fiir Wissenskartographen auch die Mdoglichkeit, Empfehlungen nachzugehen,
und ihre Erkenntnisse nach Art eines ,,Schneeballsystems™ zusammenzutragen. So wird mit
einem Wissenstrager gestartet, der andere Wissenstrager und Wissenquellen empfiehlt, die
weiterverfolgt werden konnen. Wenn diese Wege weiterverfolgt werden, kdnnen ebenfalls

alle notwendigen Informationen ermittelt werden.'”

' Vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 54.

176 Vgl. Davenport; Prusak (Unternechmens Wissen), S. 152-156.
177V gl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 101-103.

'8 Vgl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 155.
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Ein weiteres Werkzeug, das sich speziell bei der Erhebung von implizitem Wissen anbietet,
ist der Einsatz einer Kognitiven Karte. Dieser spezielle Kartentyp wird von Ambrosini und
Bowman'” empfohlen um implizites Wissen und Organisationsroutinen zu erfassen. Auch
die schon beschrieben Wissensanwendungskarte kann hilfreich bei der Erstellung von

weiteren Wissenslandkarten eingesetzt werden (sieche Abbildung 18).

Anlage von Wissenskarten

M
Consult

Bestands-
aufnahme
und Analyse

Modellierung

Technisierung

Betrieb

* Prozesse
» Wissenstrager
* \Wissensbestande

Lothar Bach
Steffen Roth
Vera Ludwig

Wissenstrager

* Kodifizierung
* Kartographierung
* Visualisierung

Petra Schulz
Robert Toben

Wissenstrager

* Integration in
Geschaftsprozel-
systeme

* Mavigation

Maren Mayer
Detlef Buck
Reqgine Hase

Wissenstrager

-

« Zustandigkeit
¢ Aktualisierung
« Evaluierung

Werner Wenig
Vera Ludwig

Wissenstrager

Abbildung 18: Implementierung einer Wissenslandkarte als Wissensanwendungskarte'®’

2.512  Modellierung

Nachdem Daten iiber die wissensintensiven Prozesse erhoben und die zugehorigen

Wissenstrager und —bestinde identifiziert sind, kann mit der Modellierung der

Wissenslandkarte begonnen werden. Dabei muss entschieden werden, in welcher Form die

erhobenen Daten kodifiziert werden, und in welcher Form die Kartographierung der

179 Ambrosini; Bowman (Mapping), S. 19ff.

'8 Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 16.
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kodifizierten Daten zu erfolgen hat. Die eigentliche Form der Visualisierung sollte erst im

Anschluss darauf erfolgen.'™!

2.512.1 Kodifizierung

Kodifizierung von Unternehmenswissen bedeutet, dass das im Unternehmen vorhandene
Wissen in eine Form gebracht wird, die es fiir alle, die dieses Wissen benétigen, zugénglich
macht. Es wird somit in einen Code iibersetzt, damit es fiir alle lesbar sein sollte.'® Da
allerdings der Aufwand der Erhebung des gesamten Expertenwissen sehr hoch sein kann, und
oft in keinem Verhiltnis zum erwarteten Ertrag steht, wird bei der Kodifizierung des Wissens
bei Wissenslandkarten darauf verzichtet, das gesamte Wissen festzuhalten. Hingegen wird
vielmehr nur auf die relevanten Wissensbestinde bzw. Wissenstriger verwiesen. Somit wird

. . . . . 1
nur eine Metaebene des Wissens im Unternehmen kodifiziert.'®?

Kodifizierung im Zusammenhang mit Wissenslandkarten bedeutet somit vor allem
Indizierung (d.h. Verschlagwortung) und Kategorisierung (d.h. systematische Organisation).
Je systematischer diese Schritte erfolgen, desto leichter ist es spéter, diese Karte zu erweitern
bzw. sie zu modifizieren.'" Zudem sind Kodifizierung und Ordnung Voraussetzung fiir einen
erfolgreichen Such- und Findeprozess, und die notwendige Basistechnik fiir die Anwendung

. 185
von Wissenskarten.

Um in der Kodifizierung zu giiltigen Ergebnissen zu gelangen, sollte zuvor ein
unternechmensweit giiltiges ,,controlled vocabulary* eingefiihrt werden. Erst dadurch wird die
Kodifizierung um die Komponente der Ordnung ergénzt. Erst mit der Einigung auf eine
solche Kollektivsprache, die unterschiedliche Wissensfelder integriert, ist eine kollektive

Nutzung der Wissenslandkarte in Folge méglich.186

e . . 1
Kodifzierungsprozesse werden generell von vier Faktoren beeinflusst:'®’

'8! Vgl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 13-15.

'82 Vgl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 145.
183 Vgl. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 113.
'8 yg]. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 54.

185 Vgl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 14.

'8 Vg]. Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 112.
87 V/gl. Weber; Schumann (Concept Mapping), S. 165ff.
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e Umfang: Was muss die Wissenslandkarte umfassen? Als Indikator hierfiir kann die
GroBe bzw. der Umfang der Karte dienen, z.B. die Anzahl der Wissenstriger bzw.

Wissensbestande.

e Struktur: In welcher Struktur befinden sich die Inhalte? Dies betrifft die Frage wie

hoch der Grad der Vernetzung der Inhalte ist.

e Inhalte: Welche Inhalte sind abzubilden? Entscheidend ist hier, ob es sich z.B. um
Verweise auf Wissenstrager oder Wissensbestdnde handelt, oder ob versucht wird

direkt Wissen strukturiert darzustellen.

e Stabilitit: Wie hoch ist die Konsistenz der Inhalte und Strukturen? Dies betrifft die

Frage wie oft und in welcher Form sich Anderungen vollziehen.

So stellt sich bei der Kodifizierung von erhobenen Daten fiir eine Wissenslandkarte die Frage
wie zu kodifizieren und zu strukturieren ist, ohne das das Wissen bzw. das Metawissen

erstickt wird, wobei die vier Einflussfaktoren nicht aus dem Auge gelassen werden sollten.'™

Da die Kodifizierung des gesamten Unternehmenswissens ungeheuer aufwendig und auch ein
vermutlich nutzloses Unterfangen ist, muss entschieden werden welche Unternehmensdaten

im Modell erfasst werden. ,,Relevanz ist bei weitem wichtiger als Vollstindigkeit'®

Problematisch ist allerdings die Frage was wichtiges und niitzliches Wissen ist. So kdnnen
beispielsweise fehlgeschlagene Entwicklungsideen zu einem spiteren Zeitpunkt Erfolg
versprechen. Daher ist einer der schwersten und wichtigsten Schritte die Bewertung einer
Wissensquelle. Denn erst nachdem sie identifiziert wurde, kann bestimmt werden, wie hoch
die Niitzlichkeit und Bedeutung fiir die Organisation ist. Dieser Vorgang erfordert ein hohes
MalBl an Geschick und Unternehmenswissen, und ist trotz des sehr hohen Aufwands

unverzichtbar fiir die erfolgreiche Kodifizierung.'®

2.512.2 Kartographierung und Visualisierung

Bei Wissenslandkarten wird der Kodifizierungsprozess insofern erleichtert, da generell

versucht wird, nur Metainformationen festzuhalten, und nicht das eigentliche Wissen zu

'8 Vg]. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S.146ff.

'8 Patricia Seeman, Beratin und vormals Direktorin des Wissensprojektes ,,Right First Time* bei Hoffmann-
LaRoche.

10Vel Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 147-148.
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kodifizieren (sieh auch Kapitel 2.2). Der Vorrangige Zweck von Wissenslandkarten besteht

. . . .. . . .. . 191
darin, dass Mitarbeitern der Organisation gezeigt wird, wohin sie gehen miissen.

Die kodifizierten Informationen sollen im Folgenden in einer Wissenskarte festgehalten
werden. Dabei muss ausgewihlt werden, wie die strukturierten Informationen am Besten auf
einer Karte dargestellt werden konnen, und welche Visualisierungsmethodik genutzt wird.'*

»Kartographierung ist dabei der Prozess der Abstraktion, daraus folgenden Selektion,

Klassifikation, Simplifikation und Symbolisierung.«'*?

Die Hauptproblematik ist dabei, wie nicht-rdumliche und nicht-numerische Informationen
effektiv visualisiert werden konnen. So konnen geographische Informationen relativ leicht
anhand rdumlicher Achsen, wie Lingen- und Breitengraden transportiert, und numerische
Informationen anhand von Kriterien eingeordnet und visualisiert werden. Aus diesen
Visualisierungen kann man danach Formen, Strukturen und Trends herauszulesen. Wenn
andere Informationen graphisch festgehalten werden sollen, ist dies nicht mehr so einfach.
Aus diesem Grund muss mit einer Design Metapher gearbeitet werden, die hilft, nicht-
rdumliche, nicht-numerische Konzepte zu visualisieren (zur Auswahl verschiedner

Designkonzepte siche Kapitel 2.21).'**

Bei der Auswahl einer passenden Kartographierung, und damit einer Visualisierungsform,
darf nicht nur eine mdgliche beschrinkte graphische Darstellungsformen, die auf Grund von
technischen Moglichkeiten begrenzt ist, in Betracht gezogen werden. Vor allem die Struktur
der Informationen, die durch den Kodifizierungsprozess entstanden ist, und die Moglichkeiten
der menschlichen Wahrnehmung, das Erkennungsvermogen, sowie der soziale Kontext,
spielen eine wesentliche Rolle. So muss im Speziellen darauf geachtet werden, dass die
visualisierten Informationen fiir die zukiinftigen Betrachter, in deren typischen Arbeitsumfeld,
verstindlich sind. Somit soll eine Visualisierungsform gewidhlt werden, die dem Betrachter
Idealerweise schon bekannt ist, bzw. geringe Einarbeitungszeit erfordert. Dabei sollten aber

auch die Informationen selber nicht verloren gehen.'”

1 ygl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 152.
192 yg]. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 14.

195 Chen (Mapping), S. 41.

194 Vgl. Chen (Mapping), S. 29.

%5 ygl. Chen (Mapping), S. 31ff.

67



Vorgehen bei der Erstellung und Pflege von Wissenslandkarten

Betrachter von Karten bringen generell unterschiedliche Erfahrungen mit, und nehmen die
Karte auf unterschiedliche Weise war. Der Kartograph muss wissen, was der Kartenleser

braucht, und welche Informationen er aus der Karte herauslesen will. 196

Problematisch kann vor allem die Arbeit mit Symbolen und Metaphern sein. Da viele
Informationen mit diesen transportiert werden konnen, werden diese gerne von Kartographen
genutzt. Allerdings besteht hierbei die Gefahr, dass diese falsch bzw. anders interpretiert

werden, und damit eine falsche Nachricht iibermitteln. 197

Somit sollte beim gesamten Kartographierungsprozess und bei der Visualisierung versucht
werden, das Ergebnis aus Sicht eines spidteren Anwenders zu betrachten. Als Hilfestellung
wurde im Kapitel 2.4. zu den einzelnen Wissenslandkarten-Typen, bisher genutzte

Visualisierungsformen vorgestellt, an denen man sich orientieren kann.
Generell lassen sich die meisten Wissenslandkarten in zwei Schichten aufteilen:'*®

¢ Die Basis Karte: Diese stellt den Hintergrund und die Grundstruktur der Karte dar.
Mit dieser wird dem Betrachter eine Orientierungsmoglichkeit gegeben. Die Basis

Karte kann sowohl Zwei- wie Dreidimensional sein.

e Thematische Karte: Dies umfasst die eigentlichen Informationen, die mit der Karte
transportiert werden. z.B. die Wissenstriger die auf der Basiskarte eingeordnet

werden.

Anhand dieser beiden Schichten kann eine systematische Visualisierung erfolgen.

2.513  Technisierung

Nachdem der Kodifizierungsprozess abschlossen ist, und entschieden wurde, wie die
Kartographierung zu erfolgen hat, und welche Visualisierungsform ausgewéhlt wurde, muss

die Wissenslandkarte technisch umgesetzt werden.

2.513.1 Integration in den Geschéftsprozess

Wesentlich fiir den Erfolg von Wissenslandkarten ist die Integration in den Geschéftsprozess.
So macht die Einfilhrung von Wissenslandkarten nur Sinn, wenn eine konkrete Nutzung

dieser vorgesehen ist. Es miissen geschaffene und technisch realisierte Wissenslandkarten in

1% Vgl Chen (Mapping), S. 41ff.
7 Vgl. Chen (Mapping), S. 41ff.
%8 ygl. Chen (Mapping), S. 40.
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den Arbeitsprozess und die Arbeitsumgebung der Mitarbeiter integriert werden. Dies kann auf
relativ einfache Weise geschehen, indem die Karte im Intranet verlinkt ist, oder indem ein
Workflow-System beim Durchlaufen eines Prozessschrittes automatisch auf die Karte
verweist."”” Die Integration in den Geschiftsprozess ist auch wesentlich mit der Wahl der
technischen Umsetzungskomponenten verbunden. Welche Mdglichkeiten und Varianten der

technischen Implementierung bestehen, wird genauer im Abschnitt 2.7 behandelt.

2.513.2 Navigationsprinzip

Eng mit der Entscheidung tiber die Kartographierung und die Visualisierungsform hingt auch
das Navigationsprinzip zusammen. Im Abschnitt 2.21 wurden einige Navigationskonzepte
vorgestellt. Es ist auf jeden Fall zu beachten, dass unterschiedliche Kartentypen und
Visualisierungskonzepte unterschiedliche Navigationsprinzipien verlangen. Eine Navigation
auf einer zweidimensionalen Karte ist fiir gewdhnlich leichter als in einem dreidimensionalen
Raum.  Allerdings bestehen in  solchen  Wissensrdiumen auch  weitgrofere

Navigationsméglichkeiten.””

Erst gute visuelle Benutzerschnittstellen, mit einem geeigneten Navigationskonzept, erlauben
es Benutzern visuelle Metaphern des Informationsraumes  weitgehend ohne

Eingewohnungsphase und elektronischer Hilfestellung kognitiv zu erfassen.”'

So sollte allenfalls daran gedacht werden, dem Benutzer eine etwaige elektronische
Hilfestellung zu geben. Zudem sollte eine Uberblicksansicht bestehen, auf die
zuriickgesprungen werden kann, und die einen definierten Eintrittspunkt darstellt. Wenn dem
Benutzer der Karte eine Riickverfolgung seiner Aktivititen ermoglicht wird, kann ihm
zusitzliche Sicherheit bei der Suche gegeben werden. Auch die Kombination aus mehreren
Navigationskonzepten kann es dem Benutzer erleichtern, das gesuchte Ziel ausfindig zu
machen: Z.B. Hyperlinkstrukturen und eine hierarchische Struktur sowie eine externe

202
Suche.

19 yg]. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 54-55.

290 yol. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 16.

21 ygl. DéBler; Palm (Virtuelle Informationsriaume), S. 52.
292 ygl. DéBler; Palm (Virtuelle Informationsriaume), S. 48ff.
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2.514 Kommunikationselemente einbinden

In engen Zusammenhang mit dem Einbinden der Wissenslandkarte in den Geschéftsprozess
steht auch die Integration von Kommunikationselementen. Wissenslandkarten liefern in der
Regel kein Wissen, sie helfen nur bei der Wissensauffindung. Aus diesem Grund muss auch
daran gedacht werden, dass der Wissenssuchende das identifizierte Wissen auch nutzen kann.

Dies kann auf vielfaltige Weise geschehen.

Unter Kommunikation wird der bidirektionale Austausch von Information zwischen Mensch
und/oder Maschine verstanden. Dies beinhaltet somit nicht nur die Kommunikation zwischen
einem Wissenstrager und einem Wissenssuchenden, sondern auch die Kommunikation mit
Wissensbestanden, wobei zwischen asynchronen Diensten, wie E-Mail oder
Diskussionsforen, und synchronen Diensten wie Telefon, Chat oder Videokonferenzen,
unterschieden wird. Zudem besteht noch Verbindungen zwischen dem Mensch und
verschiedenen Datenbestinden, wie z.B. einer bestehenden Knowledge Base. Entscheidend,
bei dem Einsatz von Wissenslandkarten ist, dass hierbei in erster Linie Wissen selbstdndig

geholt werden muss (Pull Technologie).**

So muss bei der Konzeption von Wissenslandkarten auch an die Wissensverteilung gedacht
werden. Eine klassische Form wire die Einbindung von Groupware Systemen bzw. moderne
Formen interaktiver Managementsysteme, die die Wissensverteilung in Unternechmen

. 204
erleichtern.

Zudem kann bei der Einbindung von Kommunikationselementen daran gedacht werden, dass
der dadurch ermdglichte Wissensaustausch auch weiterfiihrend genutzt wird. Das
weitergegebene Wissen kann unter Umstidnden gespeichert und dokumentiert werden, und in
weiterer Folge auch fiir die Aktualisierung der Wissenslandkarte genutzt werden (siehe

Kapitel 2.515.2).

2.515 Betrieb

Nach einer erfolgreichen Implementierung einer Wissenskarte, muss in Folge auch an die

weiterfithrende kontinuierliche Nutzung gedacht werden.

2.515.1 Zustindigkeit festlegen

293 yg]. Hansen; Neumann (Wirtschaftsinformatik), S. 409ff.
294 ygl. Bullinger; Worner; Prieto (Wissensmanagement), S. 29-30.
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Wesentlich fiir den Betrieb einer Wissenslandkarte ist es, eine eindeutige Zustdndigkeit
festzulegen. Wie bei anderen Informationsobjekten auch, muss ein eindeutiger
Verantwortlicher festgelegt werden. Dieser liberwacht unter anderem die Aktualitit der

Inhalte, muss allerdings nicht direkt im Aktualisierungsprozess involviert sein.*”’

Wissenslandkarten sind eines der Wissensmanagement Instrumente, die bei der Erstellung
und Betreuung am meisten Ressourcen verbrauchen. Dabei ist es wesentlich, dass die
Interaktion zwischen denjenigen, die die Karte erstellen, und denjenigen, die sie verwalten
unproblematisch ablduft. Um dies zu koordinieren, die Organisation und die Mitarbeiter auch
in weiterer Folge an das Instrument Wissenslandkarte zu erinnern, bedarf es eines klaren

Zustindigkeitsverhiltnisses.”

2.515.2 Aktualisierungsmodalititen

Eines der Hauptgefahrenbereiche bei Wissenslandkarten ist die Problematik, dass eine einmal
erstellt Karte unverdndert im Unternehmen bestehen bleibt. Rein statische Seiten zeigen nicht
nur wenig Nutzen, sie kdnnen auch ein Gefahrenpotenzial darstellen. Nur als dynamisches
Dokument, das stetig weiterentwickelt wird, und sich der stindig verdndernden Realitit
anpasst, kann das Instrument Wissenslandkarte bleibenden Nutzen flir das Unternechmen
bringen.””” Allerdings sind hierbei auch Kosten/Nutzen Aspekte nicht aus dem Auge zu

verlieren (siehe hierzu auch Kapitel 2.8.).

Ein wichtiger Punkt ist die Schaffung von dezentralen Aktualisierungsmoglichkeiten, mit
denen jeder Berechtigte einfach in der Lage ist, Wissensquellen zu referenzieren oder zu
modifizieren. Wenn diese Arbeit rein zentral erledigt wird, besteht die Gefahr einer
einseitigen Sichtweise und eines verhdltnismaBig hohen zusétzlichen Arbeitsaufwandes. Eine
Moglichkeit ist mit automatischen E-Mail Verstdndigungen die Mitarbeiter aufzufordern ihre

Profile oder Referenzen auf sonstige Wissensbestinde zu aktualisieren.*”®

Zudem besteht auch die Moglichkeit, eine automatische dynamische Aktualisierung ohne das
Zutun der Mitarbeiter zu erreichen. So konnen Softwareagents zum Beispiel den E-
Mailverkehr oder die Intranetzugriffe dokumentieren und analysieren. In weiterer Folge 14sst

sich daraus ein automatisches Profil extrahieren, welches vom Mitarbeiter gegebenenfalls

205 ygl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 14.

29 y/g]. Preissler; Roehl; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 10.
27 yg]. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S. 14.

2% vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 55.
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noch abgedndert werden kann, und danach erst freigegeben wird. Solche dynamischen
Losungen befreien Mitarbeiter von zusitzlichem Arbeitsaufwand, und sichern einheitliche
Qualititsstandards und Aktualitdt der Inhalte. Allerdings bestehen bei der automatischen
Erhebung personenbezogener Daten gewisse Gefahren. Aus diesem Grund sollte von Anfang

an ein Datenschutzbeauftragter im Projekt involviert sein.*”’

2.515.3 Evaluierung

Generell sollten von Anfang an konkrete Qualitdtskriterien fiir eine Wissenslandkarte
festgelegt werden. Diese Kriterien sollen bei den einzelnen Implementierungsschritten, und
der Anpassung an die Unternehmensanforderungen nicht aus dem Auge gelassen werden. Am

210

Ende sollte aber allenfalls eine nochmalige Qualitétskontrolle stehen. Eppler™ " schldgt hierzu

vor die Qualitdtskontrolle anhand von vier Dimensionen durchzufiihren:
e Funktionale Kartenqualitit
e Kognitive Kartenqualitat
e Technische Kartenqualitit

e Qestalterische Kartenqualitat

2.515.31 Funktionale Katenqualitit

Bei der Beurteilung der funktionalen Kartenqualitdit wird kontrolliert, ob die
Wissenslandkarte den Anforderungen der Zielgruppen geniigt. Dies beinhaltet auch die
Uberpriifung von Aktualisierungs- und Kontrollmechanismen. Zudem muss iiberpriift werden,
ob  Feedbackmechanismen  bestehen. Mit der direkten Einbeziehung von
Mitarbeiterriickmeldungen und Verbesserungsvorschldgen kann ein Qualitétserhalt erleichtert

werden.

2.515.32 Kognitive Kartenqualitit

Zudem muss bei der Wissenslandkarte die kognitive Qualitét iiberpriift werden. Eine Karte
muss moglichst auf den ersten Blick verstanden werden. Zudem sollten mehrere

Zugangsebenen und Detaillierungsgrade bestehen, sodass sich die Karte nach den

299 yg]. Schiitt (Wissensmanagement), S. 99.
19 vol. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 55-57 bzw. Vgl. Vail (Mapping), S. 14.
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individuellen Anforderungen des Benutzers richtet. Eine moglichst objektive Uberpriifung ob
die Karte fiir Benutzer verstindlich ist, und ob alle Elemente klar identifizierbar sind, ist

wesentlich fir die Nutzbarkeit der Wissenslandkarte.

2.515.33 Technische Kartenqualitit

Auch technische Qualitdtsmerkmale konnen essentiell fiir den Erfolg von Wissenslandkarten
sein. Technische Einschrankungen, wie lange Ladezeiten und Beschréinktheit auf spezifische
Systeme, konnen dazu fithren, dass die Karte nicht genutzt wird. Zudem beinhalten
Wissenslandkarten oft sehr relevante Informationen, die nicht in die Hand unberechtigter
Personen (z.B. Konkurrenz oder Head-Hunter) kommen sollen. Daher sollten klare

Sicherungssysteme, die vor unbefugten Benutzern schiitzen, bestehen.

2.515.34 Gestalterische Kartenqualitit

Auch auf die gestalterische Dimension sollte bei der Qualitétskontrolle geachtet werden. Um
Karten effizient nutzen zu konnen, miissen diese fiir das Auge angenehm erscheinen. Dies
beinhaltet richtige Farb- und Formkombinationen. Auch die Moglichkeit einer spéteren

Erweiterung, sollte hierbei nicht aus dem Auge gelassen werden.

2.52 Positive Folgen von Wissenslandkarten

Wenn die Implementierung einer Wissenslandkarte positiv erfolgt, und wesentliche Kriterien
nicht vernachldssigt wurden, kann dieses Instrument dem Unternehmen weitreichende

Verbesserung und Erleichterung des Wissensmanagements bieten.”"!

Wissenslandkarten stellen somit ein sehr effizientes Mittel zur Nutzung des vorhandenen
internen Wissenspotentials dar. Diese werden nach wie vor hdufig unterschétz. Dennoch
stellen interne Wissenspotentiale die leichteste Art und Weise dar, neues organisationales
Wissen zu generieren. Wissenslandkarten konnen so ein Instrument sein um der Organisation

T . . . 212
als Ganzes neues individuelles und kollektives Wissen zuzufiithren.

2.53 Problembereiche

Bei der Einfilhrung von Wissenslandkarten sollten nie die Gefahrenpotentiale und

Problembereiche auller Acht gelassen werden. Karten bilden immer nur ein verzerrtes Bild

211 ygl. Preissler; Roehl; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 9.
212 yg]. Giildenberg (Wissenscontrolling), S. 252-253.
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der Realitit ab.”"® Indem bestimmte Bereiche herausgehoben werden, sind Karten nicht
immer korrekt, nie vollstindig und bediirfen stindiger Pflege.”'* Speziell der Bereich der
Pflege und Aktualisierung der Inhalte stellt eine besondere Problematik dar. Daher sollte eine

Wissenslandkarte nie nur rein statisch betrachtet werden.?"

213 ygl. Probst; Biichel (Organisationales Lernen), S. 166.
21 McCaskey (1982), S.14ff in Probst; Biichel (Organisationales Lernen), S. 166.
13 vgl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 99.
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2.6 Einbezichung der Mitarbeiter in das

Gesamtkonzept

2.61 Unternehmenskultur

Die Unternehmenskultur ist einer der wesentlichen Eckpfeiler fiir Wissensmanagement in
einer Organisation. Nur durch eine addquate Unternehmenskultur, die einen kontinuierlichen
Wissenstransfer unterstiitzt, kann ein erfolgreiches Management des Produktionsfaktors

. . . 216
Wissen gewdhrleistet werden.

Im Folgenden soll speziell die Auswirkung der Unternehmenskultur auf die Bereiche
Wissensidentifikation und Wissenstransfer betrachtet werden, da diese Gebiete wesentlich mit

der Thematik Wissenslandkarten zusammen hiangen.

2.611 Wissensidentifikation und Unternehmenskultur

Spétestens bei der Implementierung von Wissenslandkarten spielt der Faktor
Unternehmenskultur eine entscheidende Rolle. Bei der Erfassung relevanter Wissenstrager
und Wissensbestidnde ist man auf die Unterstiitzung der Mitarbeiter angewiesen. Diese
miissen die Bereitschaft zeigen, ihr eigenes Wissen und das Wissen iiber Wissensbestinde
und Wissenstrager bereitzustellen. Dabei kann eine Unternehmenskultur, in der das Horten
von Wissen die Norm ist, zu Knappheit des Wissens fithren. Somit ist das Wissen teuer, und

gleichfalls mit Macht verbunden, die von Mitarbeitern ungern aufgegeben wird.*"’

Vor Beginn eines Projektes ist die Unternehmenskultur zu beurteilen. Ein
Wissenslandkartenprojekt muss von der Organisation auf breiter Basis getragen werden. Es
muss klar ersichtlich sein, dass dadurch nicht undurchsichtige Kriterien entstehen und nur ein

spezifischer Personkreis daraus Profite zieht.”'®

Wihrend der Erhebung der Wissenstriger und Wissensbestinde sollte die spezifische
Unternehmenskultur nie aus dem Auge gelassen werden. Speziell bei der Wahl der geeigneten

Erhebungsinstrumente (siche Abschnitt 2.511.2), sollte man die Kultur in die Betrachtung mit

218 yg]. Bullinger; Worner; Prieto (Wissensmanagement), S. 22-23.
217 ygl. Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 98.
18 ygl. Preissler; Roehl; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 9.
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einbeziehen. Speziell in Phasen des Arbeitsplatzabbaues ist es eher unwahrscheinlich, dass

Mitarbeiter ihr Wissen in Wissenslandkarten einbringen.”"”

2.612 Wissenstransfer und Unternehmenskultur

Damit in einem Unternehmen der Einsatz von Wissenslandkarten Sinn macht, muss eine
Unternehmenskultur geschaffen werden, in der Wissenstransfer gelebt wird. Davenport und
Prusak”® nennen typische kulturelle Faktoren die den Wissenstransfer behindern (Friktionen)

und mogliche Losungsansétze:

Friktion Losungsmaoglichkeit

Mangel an Vertrauen Aufbau von Beziehungen und Vertrauen durch

personliche Begegnungen

Unterschiedliche Kultur, Schaffung einer gemeinsamen Grundlage durch
Sprachgewohnheiten, Ausbildung, Diskussionen, Veroffentlichungen,
Bezugsrahmen Teambildung, systematischen Arbeitsplatzwechsel
Zeitmangel und Fehlen von Bereitstellung zeitlicher und rdumlicher Moglichkeiten fiir
Begegnungsstitten; enge den Wissenstransfer: Messen, ,,Talk Rooms*,

Auffassung von produktiver Konferenzberichte

Arbeit

Statusgewinn und Belohnungen | Leistungsbeurteilung und Schaffung von Anreizen auf

fiir Wissenstriger Basis der Weitergabe von Wissen

Mangel an Aufnahmefahigkeit | Schulung der Mitarbeiter zur Flexibilitét; Bereitstellung
seitens der Empfanger zeitlicher Moglichkeiten um Lernen; Einstellung von

Kandidaten, die sich fiir neue Ideen aufgeschlossen

zeigen.
Einstellung, dass Wissen Forderung eines nichthierarchischen Umgangs mit
bestimmten Gruppen Wissen; Qualitdt der Ideen wichtiger als Status der
vorbehalten ist; Syndrom ,,Ist Wissensquelle

nicht von uns*

219 ygl. Preissler; Roehl,; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 9.
% Davenport; Prusak (Unternehmens Wissen), S. 195ff.
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Intoleranz gegeniiber Fehlern Akzeptanz und Belohnung kreativer Irrtiimer und
und Hilfsbediirftigkeit Kooperationsprojekte; kein Statusverlust, wenn man was
nicht weil}

Die angefiihrten Friktionen stellen allgemeine Problembereiche und Losungsansidtze im
Zusammenhang mit dem Wissenstransfer im Unternehmen dar. Diese sollten aber auch unter
dem Gesichtspunkt der Verdnderung, die eine Wissenslandkarte im Unternehmen hervorruft,

betrachtet werden.

2.62 Verinderungen durch Wissenslandkarten

Durch die Einfiihrung von Wissenslandkarten kann es zu zwei entscheidenden Verdnderungen
im Unternehmen kommen. Zum einem wird das Wissen von Wissenstrager explizit
festgehalten, wobei ersichtlich wird, iiber welche Wissensmacht er, oder sie tatsdchlich
verfiigt. Die Arbeitsqualifikationen der einzelnen werden klarer ersichtlich. Dies kann zu
einer starken Machtverschiebung im Unternehmen fithren. Zum anderen begleitet eine
kontinuierliche Organisationsumstrukturierung die Einfiihrung und den Betrieb einer
Wissenslandkarte. Alltdgliche Routinen und Problemlosungen konnen hinterfragt werden.

cl e . . . 221
Somit kénnen bestehenden Prozesse flexibler werden und sich leichter erneuern lassen.

Die Tatsache, dass Wissen in strukturelle und personliche Machtverhiltnisse eingebettet ist,
erklart auch das die Einfiihrung und der Betrieb von Wissenslandkarten von erheblichem
Widerstand begeleitet werden kann. Somit muss neben der technischen und organisatorischen
Implementierung einer Wissenslandkarte, auch ein Motivationsprozess der Mitarbeiter

stattfinden.???

2.63 Motivation und Anreizsysteme zum Wissensaustausch

Im Folgenden soll ein kurzer Uberblick iiber Anreizsysteme und die Moglichkeit der
Kopplung an Wissenslandkarten gegeben werden. Zudem wird aufgezeigt mit welchen
Mitteln Mitarbeiter motiviert werden konnen, Wissenslandkarten als Chance und weniger als

Gefahr zu sehen.

221 ygl. Preissler; Roehl; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 9.
2 Vgl. Schiitt (Wissensmanagement), S.148ff.
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2.631  Anreizsysteme

,sunter Anreizsystemen im engeren Sinne sind alle MafBlnahmen zu verstehen, deren

223 . .
““= Dabei kann zwischen

vorrangiges Ziel die Erhohung der Mitarbeiter-Motivation ist.
extrinsischer Motivation, die im Wesentlichen materielle Anreize umfasst, und intrinsicher
Motivation, die fiir Selbstverwirklichung und Anerkennung steht, unterschieden werden.
Typische Beispiele fiir extrinsische Arbeitsmotive sind Geld, Sicherheit oder Geltung, die
tiber Gehalterhdhungen, Zusatzpensionen oder Statussymbole angesprochen werden konnen.
Im Gegensatz dazu sind Kontakt, die eigene Leistung, Sinngebung oder Selbstverwirklichung
Beispiele fiir intrinsische Arbeitsmotive. Diese Motivation, von sich heraus, kann z.B. durch
Ausfliige, Feedback oder flexible Arbeitszeiten und Mitsprachemoglichkeiten verstirkt
werden. Im Bereich der Wissensteilung und Wissensentwicklung ist die intrinsische
Motivation ausschlaggebend. Dies ist vor allem aus dem Grund, dass filir extrinsische
Motivatoren kaum geeignete Malzahlen und Bezugsgrofien existieren, anhand derer man
Beispiclsweise die Hohe von Wissenspriamien festlegen konnte, zu erkliren.**

Idealtypsich erfolgt aber auch im Wissensmanagement eine Kombination aus intrinsischer

225

und extrinsischer Motivation. Osterloh und Wiibker™ geben einen Anhaltspunkt wie die

Gestaltung von Beziehungen innerhalb und zwischen den Teams angebracht sein kann:

23 Frese (Organistion) Grundlagen der Organisation in North; Varlese (Motivieren fiir Wissensteilung).
22 ygl. North; Varlese (Motivieren fiir Wissensteilung).
23 Osterloh; Wiibker (Wettbewerbsfihigkeit), S. 88.
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Wissen
implizit explizit
intrinsisch Wissensbasiertes Wissensproduziertes
Team Team

Z.B.  Qualitétszirkel

Motivation oder Task Forces

extrinsisch Einzelkdmpfer Profitcenter, Spin-off,

virtuelle Organisation

Abbildung 19: Organisatorische Einheiten in Abhéingigkeit von den Anforderungen an Motivation und
Wissenstransfer
Nachfolgend werden Moglichkeiten vorgestellt die helfen sollen, die Mitarbeiter fiir das

Instrument Wissenslandkarten zu motivieren.

2.632  Gruppenbezogene Vergiitung

Anstatt extrinsische Motivation auf Einzelleistung anzusetzen, besteht auch die Moglichkeit
Boni anhand von Team-, Bereichs- oder Unternehmensergebnis festzumachen. Die
Mitarbeiter werden dadurch motiviert, gemeinsame Verbesserungsvorschlidge zu erarbeiten
und zu realisieren. Dadurch wird auch gleichermalen der Wille zum Wissenstransfer
gefordert. Wenn ein direkter Nutzen damit verbunden ist, sind Mitarbeiter eher bereit ihr

. . . 22
eigenes Wissen anderen zu Verfiigung zu stellen. **°

2.633 Managment by Knowledge Objectives

Beim Managment by Knowledge Objectives wird den Mitarbeitern &dhnlich wie beim
Management by Objectives ein Zielkatalog vorgelegt. Dieser umfasst auch strategische oder
operative Wissensziele. So konnte z.B. die Weitergabe von Wissen als ein Ziel festgelegt

werden. Die Qualifizierungsziele werden periodisch gemessen und angepasst. An die

26 ygl. North; Varlese (Motivieren fiir Wissensteilung).
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Erreichung der Wissensziele konnen sowohl ein Teil der Entlohnung, wie auch die jéhrliche

Mitarbeiterbeurteilung gekniipft sein.”’

2.634  Mitarbeiterbeurteilung und —entwicklung

In der Mitarbeiterbeurteilung und in Mitarbeitergesprichen kann Wissensmanagement zum
Thema gemacht werden. Hier kann auch direkt angesprochen werden, in welchem Umfang
Wissenslandkarten genutzt wurden, aber auch welche Verbesserungsansitze es geben kann.
Wesentlich ist die interne Werbung fiir ein Wissensmanagementprogramm. Unter den
Mitarbeitern muss Aufmerksamkeit geweckt werden, ansonsten besteht die Gefahr, dass

Wissenslandkarten ungenutzt bleiben und im Sand verlaufen.**®

2.635  Annerkennung

Ein wesentlicher Motivationsfaktor, der durch Wissenslandkarten ausgelost werden kann, ist
die Annerkennung als Fachmann. Durch die Visualisierung werden Wissensstrukturen und
das Wissen der Einzelnen klarer ersichtlich. Auch bis dato nicht beachtete Experten werden
so hervorgehoben und erfahren somit zusétzliche Annerkennung. Von anderen honoriert zu
werden ist ein wichtiger intrinsischer Motivator. Auch in weiterer Folge, wenn diese
Fachleute von anderen um Rat gebeten werden, und damit zeigen, dass sie sie honorieren, ist

ein wesentlicher Verstirker fiir den aktiven Wissensaustausch.??’

Oft erzwingt das soziale Gefiige aber auch Mitarbeiter dazu Wissensbeitrage zu leisten. Wenn
Mitarbeiter nichts beitragen, d.h. ihr Wissen nicht anderen zu Verfligung stellen, werden sie
irgendwann von der Gruppe ignoriert und isoliert. Dieser gruppendynamische Effekt kann die
Grundlage eines fortlaufenden Erfolges sein und kann auch eine bestehende ,,Wissen ist

Macht* Barriere niederreiBen.?*°

2.636 Freirdume

Freirdume sind nicht nur eine gute Mdoglichkeit Wissenteilung zu belohnen, sie kénnen auch
wesentliche Vorraussetzung fiir den Wissensaustausch sein. Generell sollte darauf geachtet

werden, dass die Teilnahme auf freiwilliger Basis besteht. Zudem ist die Achtung vor der

227 ygl. North; Varlese (Motivieren fiir Wissensteilung).
228 ygl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 148.
29 ygl. North; Varlese (Motivieren fiir Wissensteilung).
29 vgl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 148.
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Privatsphire des Einzelnen eine unabdingbare Vorraussetzung. Trotz Anreizsystemen sollte

die Nutzung von Wissenslandkarten nie unter Zwang erfolgen. >*'

So kann aber durch die Schaffung von zusétzlichen rdumlichen und zeitlichen Freirdumen die
Moglichkeiten zum Wissenstransfer noch gesteigert und die Mitarbeiter zusitzlich motiviert
werden.”? Auch wenn sich das Instrument Wissenslandkarte technischer Moglichkeiten
bedient, muss der nachfolgende Wissenstransfer nicht immer iiber elektronische

Kommunikationsmedien ablaufen.

2.637  Schulungen

Ein wesentlicher Punkt fiir den Erfolg von Wissenslandkarten ist die Einschulung in die
Nutzung und den Umgang des Instruments Wissenslandkarte. Dabei ist nicht nur darauf zu
achten, dass gelernt wird, die Karte technisch zu bedienen, sondern es miissen auch allfillige
Angste abgebaut werden. Dem Mitarbeiter sollen die Vorteile klar kommuniziert, und auch
der mogliche praktische Nutzung veranschaulicht werden. ** Somit ist die Schulung ein

wesentliches Mittel, um Wissenslandkarten erfolgreich im Unternehmen zu nutzen.

31 ygl. Preissler; Roehl; Seemann (Haken, Helm und Seil), S. 10.
32 ygl. North; Varlese (Motivieren fiir Wissensteilung).
33 vgl. Wagner (Methoden und Techniken).
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2.7 Softwaretools bei der Erstellung und Pflege

von Wissenslandkarten

Um Wissenslandkarten in Unternehmen tatsdchlich einsetzen zu konnen, sind technische
Hilfsmittel notwendig. Allerdings besteht eine Vielzahl an Varianten Wissenslandkarten
umzusetzen und in den Arbeitsalltag zu integrieren. So meint Romhardt®* dass der
zunehmende Einsatz von Wissenslandkarten technologiegetrieben ist. Im Folgenden werden

einige Moglichkeiten der technischen Umsetzung von Wissenslandkarten betrachtet.

Im Allgemeinen existiert eine Vielzahl von Softwaretools die ihres Zeichens
Wissensmanagement unterstiitzen. Thiesse und Bach™ stellen folgende Kategorien fiir am

Markt befindliche Wissensmanagement Tools auf:
e Suchmaschinen
e Workflowmanagement-Systeme
e Archivsysteme/Dokumnetenmanagmenet-Systeme
e Data Warehouses/OLAP
e Groupware
e Intranets

Anhand dieser Kategorisierung sollen nachfolgend technische Umsetzungen fiir

Wissenslandkarten betrachtet werden.

Eulgem™® baut ein Unternehmenswissen auf zwei Ebenen auf: Die erste Ebene ist die Ebene
der Wissensinhalte. Hierzu zidhlen Wissenstrager wie auch Elemente in Computersystemen.
Auf dieser Ebene setzt eine Ebene der Wissensstrukturen auf. Als Konsequenz hierzu kann
die IT-Umsetzung von Wissenslandkarten ebenfalls auf diesen zwei Ebenen ansetzt werden.
Zum einen muss ein Wissensmanagement Portal bestehen auf dem die Wissenslandkarte steht
und auf das der Benutzer direkt zugreifen kann. Diese Ebene steht in direkter Beziehung zu

einer Organisationen Wissensbasis. In dieser konnen sowohl Meta Daten zu Wissenstragern

2% Vgl. Romhardt (Wissensperspektive), S. 126.
5 Thiesse; Bach (Tools), S. 91ff.
236 Eulgem (Nutzung des unternehmensinternen Wissens), S. 216ff.
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und Wissensbestidnden bestehen, wie auch das explizites Wissen, auf das nach Wunsch direkt

zuriickgegriffen werden kann.”’

Bei der technischen Umsetzung von Wissenslandkarten wird eine Software benotigt, die
Datenbankfunktionalititen mit Visualisierungsmdglichkeiten verbindet.”*® Bei der Auswahl
der technischen Umsetzung muss in Betracht gezogen werden, dass Wissenslandkarten
zumeinst eine statische Abbildung des momentan im Unternehmen vorhandenen Wissen sind.
So muss darauf geachtet werden, dass die ausgewihlte Software regelmidBig Anderungen

239

ermoglicht.”” Im Folgenden sollen auch mogliche Varianten einer realen dynamischen

Wissenslandkarte ermoglichen.

2.71 Suchmaschinen

Suchmaschinen haben vor allem durch das Internet an Popularitit gewonnen. Suchmaschinen,
fir das unternehmensinterne Netze, arbeiten mit einem 4dhnlichen Schema wie

Internetsuchmaschinen, bieten aber noch zusétzliche Funktionen:**’

e Agenten: Mit Agenten kann die automatische Suche dem individuellen
Benutzerinteresse angepasst werden. Die Suchergebnisse werden dann per Mail oder

als HTML Seite zugestellt

e Formatfliter und Geateways: Diese ermoglichen die Suche iiber verschiedene
Dokumentformate sowie in Datenbanken, Dokumentenmanagement-Systemen und

Groupware

e Software Dveleopment Kit: Mit Hilfe eines Software Development Kits kann die

Suchmaschine in eigene Andwendungen integriert werden.

Suchmaschinen eignen sich nicht direkt zur technischen Umsetzung von Wissenslandkarte,
aber sie konnen eine Ergidnzung darstellen. So sollten z.B. Wissenstriger, die aus einer
Wissenstragerkarte ersichtlich sind, auch iiber eine Suchmaschine ausfindig gemacht werden

konnen.

7 Vgl. Briicher (Benutzerportale im Wissensmanagement), S. 45ff.
238 vgl. Eppler (Wissen sichtbar machen), S. 39.

239 ygl. Schoen; Seiler (Community Mapping).

20 y/g]. Thiesse; Bach (Tools), S. 92-94.
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2.72 Intranet

Eine, von vielen Autoren empfohlene Form Wissenslandkarten zu implementieren, ist das

241 . . . .
Das Intranet, als unternehmensinternes Kommunikationsnetz, kann einen sehr

Intranet.
effizienter Trager fiir das Wissensmanagement im Unternehmen sein. Es beruht auf Internet-
Technologie und stellt im Grunde nur eine Plattform dar, auf der beliebige Funktionalititen

integriert werden konnen.**

Hierbei lassen sich verhdltnisméBig einfache Losungen von Wissenslandkarten erstellen. So
kann mittels einer verlinkten Powerpoint Grafik die in HTML-Konvertiert wurde, oder einer
Verbindung aus Microsoft Visio mit Microsoft Access, eine einfach statische

. . .. 243
Wissenslandkarten im Intranet realisiert werden.

Es existieren aber auch andere Softwareldsungen die sich speziell fiir die Kartographierung
von Wissenslandkarten eignen. Hierzu zdhlen z.B. Autonomys Knowledge Visualizer***,
Inxights Visual Recall**® oder IBMs KnowledgeX**. Diese Systeme unterstiitzen besonders
den Prozess der Erstellung von Wissensstrukturen, und ermoglichen eine effiziente

Darstellung.

! ygl. Eppler (Wissen sichtbar machen); Schoen; Seiler (Community Mapping) oder Nohr (Wissen und
Wissensprozesse).

#2ygl. Thiesse; Bach (Tools), S. 92-94.

3 yagl. Seiler (Community Mapping) bzw. Eppler (Knowledge Maps).

¥ vagl. 0.V. (Autonomy).

5 vagl. 0.V. (Inxight).

0 ygl. 0.V. (IBM).
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Abbildung 20: KnowledgeX von IBM**’

Auch die aufwendige 3D-Realisierung ist im Intranet moglich. So kénnen 3D-Methaphern die
zur Navigation in Informationsriumen dienen z.B. mit VRML 2.0*** oder Shockwave

Anwendungen umgesetzt werden.

7 Maier; Klosa (Wissensmanagementsysteme), S. 12.

*¥ siehe auch DiBler; Palm (Virtuelle Informationsréume).
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Abbildung 21: 3D - Wissenslandkarte**

2.73  Groupware

Neben dem Einsatz im Intranet besteht auch die Moglichkeit Wissenslandkarten direkt in
einer Groupware Losung zu realisieren. Da mittlerweile ein groBer Teil der
unternehmensinternen Kommunikation und des Datenaustausches iiber Groupware Losungen
abgewickelt wird, bietet sich eine Kombination zwischen Wissenslandkarten und Groupware

251

durchaus an.* So bietet Beispielsweise Lotus Notes™' die Moglichkeit automatisch

generierte K-Maps zu erstellen.

Aber auch eigene Applikationen lassen sich mit den meisten, géngigen Groupware Losungen

leicht erstellen. Zudem konnen die Aktualisierungsprozesse von Wissenslandkarten so

9 Eppler (Knowledge Mapping).
2% yg]. Smolink (Groupware und Wissensmanagement).
1ygl. 0.V. (Lotus).
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erleichtert werden. Dies kann soweit gehen, dass automatische Wissenstragerkarten aus dem

E-Mail-Verkehr der Mitarbeiter generiert werden kénnen.>

Zudem  bieten  gingige Groupware Systeme auch  Dokumenten- und
Informationsmanagement-Funktionalitdten, und sind auch Workflow fdhig. Somit lassen sich
Wissensanwendungskarten mit Workflow-Konzepten oder Wissensstrukturkarten oder —

bestandskarten mit Dokumentenmanagement kombinieren.**

2.74 Workflowmanagment-Systeme

Bei Wissensanwendungskarten wird ein starker Bezug zwischen Wissenstrigern- und
bestdnden und Prozessstritten hergestellt (siche Abschnitt 2.43). Aus diesem Grund bietet sich
gerade bei diesem Wissenslandkartentyp eine Einbindung in Workflowmanagementsysteme
an. Workflowmanagementsysteme unterstiitzen bei der Planung, Ausfiihrung und Kontrolle
von Arbeitsprozessen.”>* Als Erginzung dieser Arbeitsschritte kann eine Wissenslandkarte als

Schnittstelle zu notwendigen Wissensbestinden- und Trigern fungieren.”

2.75 Dokumentenmanagement-Systemen

Unter Dokumentenmanagement sind generell Managementfunktionen und Services zur
Verwaltung von wachsenden Datenbestdnden zu verstehen. Zu den Kernfunktionalititen eines
Dokumentenmanagementsystems  gehdren ~ Vergabe  von  Berechtigungen,  die
Versionsverwaltung, sowie Funktionalititen zum kontrollierten Zugriff auf den
Dokumentenbestand. Allerdings sind auch Navigationskonzepte und Suchfunktionalititen

notwendig.*°

Wissensbestandskarten sollen dem Benutzer einen Uberblick iiber Wissensbestinde im
Unternehmen geben (sieche Abschnitt 2.42). Wissensstrukturkarten liefern eine Systematik
bzw. Gliederung von verschiedenen Wissensfeldern (siehe Abschnitt 2.44). Beide

Kartentypen kénnen auch im Zusammenhang mit Dokumentenmanagement gesehen werden.

32 ygl. Schiitt (Wissensmanagement), S. 99.

33 ygl. Herkens; Kienle (Lotus Notes), S. 37ff.

% ygl. Thiesse; Bach (Tools), S. 97-100.

33 ygl. Diefenbruch; Goesmann; Herrmann; Hoffmann (KontextNavigator).

%% y/g]. Thiesse; Bach (Tools), S. 100-102.
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Es existieren diverse Systeme um Wissensstrukturen automatisch zu generieren. So stellt
Beispicelsweise DocMINER*’, BibTechMon®® oder Melvin®® die Ahnlichkeitsbeziehung
zwischen Dokumenten grafisch dar. Somit sind Dokumente die sich dhnlich sind, geografisch
nahe oder in einer anderen Relation mit einander verbunden. Es werden z.B. hiaufig genannte
Worte in Dokumenten analysiert und so eine Beziechung mit anderen Dokumenten, die
dhnliche Worter (aufbauenden auf einen Thesauri) aufweist, hergestellt. D.h. die Ndhe von
anderen Dokumenten wird durch die Héufigkeit vorkommender sinndhnlicher Worter

bestimmt. In diesem Zusammenhang spricht man auch oft von semantischen Netzen.**

2.76 Data Warehouses

Eine Verbindung von Wissenslandkarten, im Speziellen Wissensstrukturkarten, und Data
Warehouse Systemen wire denkbar. Da der Hauptfokus bei Data Warehouse-Konzepten auf
der effizienten Bereitstellung und Verarbeitung grofler Datenmengen, zur Auswertung und
Analyse liegt, ist eine Kombination mit Wissenslandkarten nicht ausgeschlossen. Allerdings
zielt das Data Warehouse vor allem auf die Auswertung von quantitativen Datenmengen ab.
Die stirke von Wissenslandkarten liegt aber vielmehr auf der Erarbeitung von Strukturen in

qualitativen Wissensbestinden.*"'

2.77  Technischer Ausblick

Allein das richtige Vernetzungswerkzeug ist kein Garant flir den Implementierungserfolg von
Wissenslandkarten. Erst wenn Mitarbeiter bereit sind ihren personlichen Beitrag zu einem
Wissensmanagementprojektes zu leisten, kann das Werkzeug Wissenslandkarte sein Potenzial
entfalten.®>  Allerdings werden sich durch technische Weiterentwicklungen neue
Moglichkeiten flir Wissenslandkarten ergeben. So sind vermehrte 3D-Visualisierungen

genauso denkbar, wie komplett automatisch generierte Wissenslandkarten.”®

»7Vgl. 0.V. (DocMiner).

% ygl. 0.V. (BibTechMon).

29ygl. 0.V. (Uma).

260 Bejer (Semantische Netze), S. 5ff.

%1 yg]. Thiesse; Bach (Tools), S. 95-97.

62 ygl. Trillitzsch; Klostermeier (Werkzeugmacher fiir die Wissensgesellschaft), S. 249.
263 ygl. Nohr (Wissen und Wissensprozesse), S.16.
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2.8 Kosten/Nutzenaspekte

Bei der Entscheidung, {iber den Einsatz und Betrieb von Wissenslandkarten, spielen in jedem
Fall Kosten- und Nutzenaspekte eine entscheidende Rolle, wobei generelle Aussagen in
Bezug auf zu erwartende Kosten einer Wissenslandkarte schwer zu tétigen sind. Die Kosten
von Wissenslandkarten hdngen stark von der Form der Umsetzung und der Qualititssicherung

der Inhalte ab. Somit ergibt sich ein weites Kostenspektrum.

Vor allem aber der Nutzen, der durch den Einsatz ciner Wissenslandkarte fiir ein
Unternehmen entsteht, ist schwer quantitativ messbar, und ldsst sich oft erst {iber den Einfluss

auf den Unternehmenswert festhalten.

2.81 Kosten einer Wissenslandkarte

Bei der Beurteilung von Investitionsprojekten konnen, nach der Mdoglichkeit der Erfassung
und Zurechnung von Kosten und Nutzen, verschiedene Gruppen von Beurteilungsverfahren

unterschieden werden:>**

e Monetire Bewertung von Kosten und Nutzen ohne externe Komponenten: Dies
ist eine traditionelle und in der Praxis weit verbreitete Methode. Hierbei gibt es die

Unterscheidung zwischen statischer und dynamischer Investitionsrechnung

o Kosten-Nutzen-Analyse im engeren Sinn: Hier werden noch zusitzlich externe

Kosten- und Nutzenaspekte miteinbezogen.

Im Folgenden werden zunichst Uberlegungen zu den Gesamtkosten einer Wissenslandkarte
angestellt. Von diesen ausgehend kann der mdégliche ,,Return on Investmenet* (ROI) beurteilt
werden. Zusétzlich soll darauf folgend der Wert einer Wissenslandkarte aus

unternchmenswertorientierter Sichtweise betrachtet werden.

2.811 Kostenschitzung

MaBgeblich bei der Wahl der Infrastruktur (d.h. des geeigneten Mediums fiir die
Wissenslandkarte) sind, neben der Ausgestaltung, die Anforderungen der Zielgruppe und die
Organisationsstruktur. Die Moglichkeiten reichen von einem einfachen Buch (z.B. Gelbe
Seiten) bis hin zu einer elektronischen Wissensbasis, die nach einer Schlagwortstruktur

durchsuchbar ist, und visualisiert wird. Von diesen Kriterien hingen auch Projektdauer beim

2% ygl. Ziigner (Investitionsplanung), S. 337 ff.
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Aufbau und die Kosten der Erhaltung und Aktualisierung ab. Eine strukturierte
Wissenslandkarte, die elektronisch abgelegt ist und detailliert die Geschiftsprozesse
widerspiegelt, ist eine Projektaufgabe, die die volle Zeit ganzer Mitarbeiterteams fiir Wochen

in Anspruch nimmt. Eine gedruckte Version von Gelben Seiten ist schneller zu erstellen. **

Die Kosten von Wissenslandkarten verteilen sich im Wesentlichen auf die Bereiche
Bestandsaufnahme und Analyse, Modellierung, Technisierung und Betrieb (siehe Kapitel
2.5), wobei vor allem die Punkte der Erhebung der Wissensbestinde und die Aktualisierung

die Hauptkosten verursachen.

Nachfolgend sollen die wesentlichen Kostenpunkte eines Wissenslandkartenprojektes kurz

umrissen werden.

2.811.1 Identifizierung der Wissenstriger und Wissensbestinde

Der Aufwand fiir die Identifizierung der Wissenstriger und Wissensbestinde, sowie die
Erhebung der Daten, ist stark von der Menge der Wissenstrager und Wissensbestinde
abhingig. Zudem spielen die Organisationsform und die Frage, ob nur interne oder auch
externe Wissensquellen festgehalten werden sollen, eine wesentliche Rolle. Bei einer kleinen

Organisation mit klar definierten Datenmengen ist der Aufwand verhéltnisméBig gering.

Die Identifizierung von Wissenstragern kann mit Hilfe einer Fragebogenaktion bei 70 bis 200
Personen in einer Woche erhoben werden.?*® In einem Prozess von ein bis eineinhalb Stunden

kann das Wissen von 6 bis 8 Mitarbeitern in Form eines Workshops erhoben werden.*®’

2.811.2 Kodifizierung, Kartografierung und Visualisierung

Der Prozess der Kodifizierung, Kartografierung und Visualisierung ist abhédngig von der
Datenmenge und von der Art der zu erstellenden Wissenslandkarte. So ist besonders bei
Wissensstrukturkarten der Aufwand fiir die Kodifizierung von Wissen sehr hoch (siehe auch

Kapitel 3.4).

2.811.3 Technisierung

265 yg]. Bergmann (Werkzeuge).
266 yg]. Simeonoff (Interview IBM) iiber das Instrument der Organiations Netzwerk Analyse.

%7 Siehe auch 0.V. (Wissenslandkarte).
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Die Technisierung ist stark vom gewdhlten Produkt abhingig, wobei bei teureren
Softwarelosungen, die sich die Daten selbstindig holen, aufbereiten und strukturieren, mit

Lizenzkosten von mehreren 10.000 EUR zu rechnen ist.>%

Bei der Technisierung sind auch der Bereich der Mitarbeitereinschulung und das Einbinden in
Geschéftsprozesse mit einzubeziehen. Der Einschulungsaufwand ist dabei von der

verwendeten Losung abhingig.

2.811.4 Betrieb

Der Aufwand im Betrieb von Wissenslandkarten ist ein vielfach unterschitzter Punkt. Der
hier anfallende administrative Aufwand ist entscheidend fiir den Erfolg der Wissenslandkarte.
Zudem miissen, im Fall von Wissenstrigerkarten, die Mitarbeiter dazu gebracht werden, ihre
Profile regelmédBig =zu aktualisieren. So sollten Themenbereiche, abhingig vom
Wissensumschlag, und Wissenstriagerprofile zumindest einmal im Jahr aktualisiert werden.

(siehe hierzu auch Kapitel 3.3 und 3.5)

2.82 Nutzenerhebung

Um den Nutzen fiir ein Unternechmen festzuhalten ist zu iiberlegen, in welchen Bereichen
eines Unternehmens sich eine Verbesserung durch den Einsatz von Wissenslandkarten ergibt.
Wissen kann nur iiber den Wert der Verdinglichung quantifiziert werden. Dies entsteht aus
Entnahme aus zeitlichen, situativen und personlichen Kontext. Klassische Mefgroen sind

somit Prozesszeiten, Ausbildungserfolg oder dhnliches.”®

2.83  Quantitative Bewertung des Nutzens

Vor allem in folgenden Bereichen ldsst sich ein konkreter Nutzen durch den Einsatz von

Wissenslandkarten erkennen:*”
e Forderung der Kommunikation
e Wissen transparent machen
e Erfassung von explizitem und implizitem Wissen

o Effizienzsteigerung durch Vermeidung von Doppelarbeiten

268 yg]. Kolb; Rein (Interview USU).
9 yg]. Roehl; Romhardt (Ressource Wissen).
0 Bilz (Wissenslandkarten).
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e Reduzierung des Papierverbrauchs

Es zeigt sich, dass bei einer Grole von 150 Mitarbeitern die personliche Kommunikation
zwischen den Mitarbeitern stark nachldsst, und daher Wissen nicht mehr effektiv geteilt
werden kann. Speziell bei stark verteilt arbeitenden Unternehmen kann sich dieser Effekt

noch verstirken?”!

Ein Beispiel ist der Pharmakonzerns Hofmann-LaRoche, bei dem ein Umsatzausfall in der
Hoéhe von einer Million Franken pro Tag fiir die Verlingerung des Genehmigungsprozesses

272 Mit Hilfe von Wissenslandkarten konnte dieser

bei neuen Medikamenten kalkuliert wurde.
Genehmigungsprozess wesentlich verkiirzt werden, womit dem hohen Erstellungsaufwand ein

klarer quantitativer Nutzen gegeniiberstand.

2.84 Qualitative Aspekte

Im Hinblick auf die hohen Kosten einer Wissenslandkarte sollte {iberlegt werden, welchen
Nutzen die gewonnene Transparenz fiir eine Gesamtorganisation generiert. In den meisten
Féllen wirkt sich der Einsatz von Wissenslandkarten allerdings nicht direkt aus. Es ldsst sich
aber sehr wohl eine Auswirkung auf den Unternehmenswert feststellen. So wird im Kapitel
3.5 eine Case Study vorgestellt, bei der sich mit dem Mittel einer Wissenslandkarte die

Kundenzufriedenheit erhohen lief3.
2.85 Entscheidungsfindung

2.851 ROI

Ein sehr beliebtes Instrument zur Unterstilitzung bei Investitionsentscheidungen ist der Return
on Investment — ROI (Rentabilititsrechnung). Beim ROI handelt es sich um ein statisches
Verfahren der Investitionsrechnung. Dabei werden, im Gegensatz zu den dynamischen

Verfahren der Investitionsrechnung, die zeitlichen Unterschiede im Auftreten der

273

Zahlungsstrome nicht, oder nur unvollstindig beriicksichtigt.””” Beim ROI wird die erwartete

Kostenersparnis oder der Gewinnzuwachs einer Investition je Periode dem Kapitaleinsatz

274

gegeniibergestellt.”™ Allerdings ist die Berechnung eines ROI fiir Wissenslandkartenprojekte

2 Wesoly; Stolk (Information und Kommunikation), S. 689.
72 siehe Fallbeispiel Hofmann-LaRoche in Probst; Raub; Romhardt (Wissen managen), S. 115ff.
13 ygl. Lechner; Egger; Schauer (Allgemeine Betriebswirtschaftslehre), S. 258.
M Vgl. Lechner; Egger; Schauer (Allgemeine Betriebswirtschaftslehre), S. 261.
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nur moglich, wenn ein quantitativer Nutzen den Investitionskosten gegeniibergestellt werden

kann.

Wissenslandkarten ergeben, im Verhéltnis zu vielen anderen Instrumenten des
Wissensmanagements, einen hohen und schnellen Return on Investment.””” Dennoch ist in
jedem Fall, auf Grund der hohen Erstellungskosten, eine genaue Priifung des ROI vor
Projektstart anzuraten. Allerdings ist eine Gegeniiberstellung von Kosten und quantitativen
Nutzen nicht immer moglich. Zudem sind mit Wissenslandkarten auch viele externe Kosten-
und Nutzenaspekte mit einzubeziehen, die sich auf den Unternehmenswert auswirken. (siehe

Kapitel 2.81)

2.852 Wertorientierte Ansitze

Der Einfluss von Wissenslandkarten auf den Unternechmenswert ist in den meisten Féllen nur
sehr schwer direkt zu errechnen. Als Moglichkeit wird im Folgenden kurz das von Kaplan

und Norten’® entwickelte Instrument der Balanced Scorecard (kurz BSC) vorgestellt.

2.852.1 Balanced Scorecard

Das Besondere an dem Managementinstrument der BSC ist die ganzheitliche Sichtweise des
Unternehmens und seines Umfelds. So schlieft die BSC nicht nur die finanzwirtschaftliche
Zielsetzungen ein, sondern auch Leistungsperspektiven hinsichtlich der Kunden, der internen

. 2
Prozesse sowie des Lernens.?”’

Die BSC ist ein strategisches Managementsystem, mit dem die operative Umsetzung einer
langfristigen Strategie unterstiitzt werden kann. Hierbei bietet die BSC den Vorteil, dass
langfristige Unternehmensziele mit den dazu notwendigen Verdnderungen der
organisationalen Wissensbasis in Verbindung gesetzt werden konnen. Wesentlich ist das
Erkennen von Ursache-Wirkungs-Zusammenhingen.””® Somit ldsst sich auch die Wirkung

von Wissenslandkarten auf andere Unternehmensziele erkennen.

Kaplan und Norton schlagen vor, das Unternehmen in der BSC aus vier Perspektiven zu
betrachten: der Kundenperspektive, der unternehmensinterenen Perspektive, der Innovations-

und Lernperspektive und der finanziellen Perspektive. Um die BSC anzuwenden muss eine

5 ygl. Grey (Knowledge Mapping).

276 Kaplan; Norton (Balanced Scorecard).

211y gl. Weber; Schiffer (Scorecard), S. 344.

"8 ygl. North (Wissensorientierte Unternehmensfithrung), S. 233 -234.
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Unternehmensstrategie vorliegen, die auf der Vision des Unternehmens aufbaut und diese
umsetzt. Abgeleitet aus dieser Strategie werden fiir die einzelnen Perspektiven Ziele und
daraus abgeleitet Manahmen festgelegt. Durch Schliisselindikatoren wird fiir die einzelnen

Ziele die Zielerreichung iiberwacht.””

Somit kann das strategische Ziel einer besseren Wissensnutzung durch einen hohen
Abdeckungsgrad von Wissenslandkarten mit der Malizahl ,,Verhiltnis von Experten zu
verzeichneten Experten in einer Wissenslandkarte® in der Balanced Scorecard umgesetzt
werden.”® Interessant ist dies vor allem, wenn es in einem Ursache/Wirkungszusammenhang
gesehen wird. So kann beispielsweise ein hoherer Abdeckungsgrad von Wissenslandkarten zu
reduzierten Entwicklungskosten fithren, was wiederum zu einer Steigerung des

Unternehmensergebnisses fithrt.”!

Genauso kann eine bessere Abdeckung durch Wissenslandkarten z.B. zu einer besseren
Verwaltung der Patente, und damit auch in weiterer Folge, zu einer besseren Nutzung dieser
fiihren. Somit wird es aus Kundenperspektive moglich, mehr neue Produkte einzufiihren, was
in weiterer Folge den prozentuellen Umsatz mit neuen Produkten steigert. Somit wirken sich

die Wissenslandkarten erst indirekt auf das Unternechmensergebnis aus.***

29 ygl. Kaplan; Norton (Scorecard to Work), S. 150ff.
280 yg]. Nohr (Balanced Scorecard).

21 yg]. Kaps (Erfolgsmessung), S. 29ff.

2 vgl. Kaps (Erfolgsmessung), S. 30.
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Abbildung 22: Wissenslandkarten als Teil einer Ursache/Wirkungsbeziehung®®

Allerdings ist zu sagen, dass das Umlegen des Einsatzes von Wissenslandkarten auf das

Geschiéftsergebnis und auf den Unternehmenswert, mittels dieses Kennzahlensystems, nur

284

bedingt mdglich ist.”" Die BSC kann aber ein erster Anhaltspunkt bei dem Versuch sein, die

konkrete Wirkung von Wissenslandkarten auf den Unternehmenserfolg festzustellen.

8 ygl. Kaps (Erfolgsmessung), S. 29.
2 ygl. North (Wissensorientierte Unternehmensfithrung), S. 236.

95



Kosten/Nutzenaspekte

3  Empirischer Teil

Die Thematik der Wissenslandkarten wurde im theoretischen Teil der Arbeit im Wesentlichen

aus vier Perspektiven betrachtet:

e Die prozessorientierte Sicht, bei der der Prozess der Implementierung von

Wissenslandkarten im Vordergrund steht

e Die technische Sichtweise, bei der vor allem die softwaretechnische Umsetzung

betrachtet wird

e Die Sicht der Mitarbeiter, bei der die Frage nach der Einbeziehung der Mitarbeiter
gestellt wird

e Diec Kosten-Nutzen Sichtweise, bei der Uberlegungen zu moglichen Kosten der

Implementierung und Wartung einer Wissenslandkarte angestellt wurden

Im empirischen Teil der Arbeit werden zu Beginn kurz Ergebnisse bisheriger empirischer
Untersuchen vorgestellt. Im Anschluss daran werden anhand kurzer Case Studies
Einsatzszenarien fiir Wissenslandkarten prisentiert. Bei der Betrachtung stehen vor allem die

vier genannten Sichtweisen im Vordergrund.

Um die Case Studies zu erstellen, wurden im empirischen Teil personliche Interviews bei den
betroffenen Firmen bzw. bei Beratungsunternehmen, die die Unternehmen im Projektverlauf
betreut haben, durchgefiihrt. Nach einem kurzen Eingehen auf die Methodik der

Untersuchung werden die Ergebnisse der Befragung vorgestellt.
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3.1 Bisherige empirische Studien

Der Themenkomplex der Wissenslandkarten ist ein bisher eher gering untersuchter Bereich
der Wissenschaft. Eine der wenigen Studien liber den Einsatz von Wissenslandkarten stammt

von Petra Bilz aus dem Jahr 2001 2%

In dieser Kurzstudie wurden 69 Unternehmen dariiber befragt, ob bei ihnen eine

Wissenslandkarte eingesetzt wird bzw. ob der Einsatz einer Wissenslandkarte geplant ist.

Die befragten Unternehmen stammten zu 47% aus dem Unternehmensberatungsbereich, 25%
aus dem Konsum- und Industriegiiterproduktionsbereich, zu 13% aus dem
Finanzdiensteistungsbereich, zu 11% aus dem Servicebereich und zu 4% aus dem Energie-,

Informations-, Kommunikations- und Entertainmentbereich.

Insgesamt gaben 16 Unternehmen (23,2%) an bereits eine Wissenslandkarte einzusetzen. Bei
weiteren 12 Unternehmen (17,4%) waren Ansétze zur Einflihrung einer Wissenslandkarte
vorhanden. Die restlichen 41 Unternehmen (59,4%) setzen entweder keine Wissenslandkarten

in ihren Unternehmen ein, oder es wurden keine Angaben gemacht.

Studie uiber den Einsatz von
Wissenslandkarten

23,2%

O Karten vorhanden

O Anséatze vorhanden

17,4%
Keine Karten oder keine
Angaben

59,4%

Abbildung 23: Studie zum Einsatz von Wissenslandkarten®*®

% Bilz (Wissenslandkarten).
6 ygol. Bilz (Wissenslandkarten).
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Besonders in  den  Branchen  Unternehmensberatung und  Konsum-  und
Industriegiiterproduktion wurden Wissenslandkarten verstdrkt eingesetzt bzw. es bestanden

vermehrt Ansitze zur Einfiihrung von Wissenslandkarten.

Dass fast ein Viertel der befragten Unternehmen eine Wissenslandkarte einsetzten, ldsst sich
durch starke Fokussierung der Studie auf die sehr wissensintensive Branche der
Unternehmensberater erkldren. So kann aus der Studie geschlossen werden, dass in anderen
Branchen der Verbreitungsgrad von Wissenslandkarten noch weit geringer ausfillt. Somit
sind die 23,2% der Unternehmen mit Wissenslandkarte eine Obergrenze, die sich vermutlich

nicht auf den Gesamtmarkt umlegen lasst.

Zudem ist festzustellen, dass das Leistungsspektrum der eingesetzten Wissenslandkarten aus
Sicht der befragten Unternehmen stark variierte. Auch die Einschéitzung von Nutzen und
Akzeptanz wurde sehr stark unterschiedlich beurteilt. Dies ldsst die Vermutung zu, dass sehr
unterschiedliche Typen von Wissenslandkarten bei den befragten Unternehmen eingesetzt

wurden.

Aufgrund der geringen Anzahl an sonstigen Studien rund um den Bereich Wissenslandkarten,
werden im Folgenden eigene empirische Betrachtungen aufgrund von qualitativen Interviews

durchgefiihrt.
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3.2 Methodik

3.21 Begriffsdefinition

jene Bereiche theoretischer

Empirische Sozialforschung umfasst nach Atteslander
Aussagen, die an der realen Erfahrung iiberpriift werden konnen. Verschiedene soziale
Erscheinungen werden systematisch erfasst und gedeutet. Methoden der empirischen
Sozialforschung  sind  geregelte  und  nachvollziehbare = Anwendungen  von

Erfassungsinstrumenten wie Befragungen, Beobachtungen oder Inhaltsanalysen.

3.22  Phasen des Forschungsablaufs

Im Ablauf einer empirischen Sozialforschung werden grundsitzlich fiinf Phasen

unterschieden:?*®

e Problembenennung: Bei der Problembenennung werden soziale Probleme in Form
wissenschaftlicher Fragestellungen formuliert. Dies kann z.B. in Form einer
Hypothese geschehen, die aus der Theorie abgeleitet ist und an der Wirklichkeit

tiberpriift werden soll.

e Gegenstandsbenennung: Bei der Gegenstandsbenennung erfolgt eine Begrenzung
des Forschungsgegenstandes. Die Gegenstandsbenennung ist dabei vor allem

abhéngig von der Zeit, dem Gegenstandsbereich und dem Feldzugang.

e Durchfithrung: In der Durchfithrungsphase erfolgt eine konkrete Auswahl und
Anwendung der Forschungsmethode. Hierbei ist {iber das Verfahren der
Datenerhebung zu entscheiden, wobei man zwischen Befragung, Beobachtung und

Experiment unterscheidet.

e Analyse: In der Analysephase werden die erhobenen Daten aufbereitet, analysiert und
interpretiert. Dabei richtet sich das Auswertungsverfahren nach der Art der Daten, die

wihrend der Untersuchung erhoben werden.

e Verwendung: Im Abschluss ist die Verwendung der erhobenen Daten im Kontext

ihrer Erhebung sicherzustellen.

27 Atteslander (Sozialforschung), S. 4f.
% vgl. Atteslander (Sozialforschung), S. 22 ff.
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3.23  Mogliche Erhebungsformen

Bei der Erhebung empirischer Daten stehen dem Forschenden verschiedene Methoden zu
Verfiigung. Methoden sind hierbei Mittel um die Realitit zu erfassen, und Aussagen, die auf

bestimmten Stichproben von Objekten, von Riumen und Zeiten beruhen, abzuleiten.”*
Wesentliche Erhebungsformen sind hierbei:**

e Beobachtung: Unter Beobachtung werden die systematische Erfassung, das

Festhalten und die Deutung von sinnlich wahrnehmbaren Verhalten verstanden.

e Befragung: Befragung bezeichnet die Kommunikation zwischen zwei oder mehreren
Personen. Auf die Erhebungsform der Befragung wird im Folgenden noch genauer

eingegangen.

e Experiment: Ein Experiment ist keine Art der Erhebung oder der Messung sozialer
Daten, sondern eine bestimmte Untersuchungsanordnung. Allerdings tragen die

meisten Forschungsstrategien experimentelle Ziige.

e Inhaltsanalyse: Bei der Inhaltsanalyse lassen sich Kommunikationsinhalte wie Texte,
Bilder und Filme untersuchen, wobei der Schwerpunkt bei der Analyse von Texten

liegt.

3.24  Befragung mittels Leitfadeninterview

In Anlehnung an Atteslander®"

stechen bei Befragungen unter anderem die Leitfaden-
Befragung, Befragung mit Fragebogen, schriftliche Befragung, Befragung in Gruppen und

das narrative Interview zu Verfiigung.

In dieser Arbeit wurde als Erhebungsform die miindliche Interrogation von Einzelpersonen
anhand eines Leitfadens gewihlt. Mit dieser Methodik besteht die Moglichkeit, im geeigneten
Moment zentrale Fragen zur Diskussion zu stellen, sowie Schliisselfragen zu betonen und

Eventualfragen einen groBen Antwortrahmen zu bieten.””

2% Vgl Friedrichs (Methoden), S.187.

20 ygl. Atteslander (Sozialforschung), S.71ff.
1 ygl. Atteslander (Sozialforschung), S.171ff.
2 vagl. Lueger (Feldforschung), S.190.
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Durch die offene Fragestellung wird dem Befragten die Moglichkeit geboten, seine subjektive
Perspektive und Deutung offen zu legen. Zudem kann der Befragte selbst Zusammenhinge

und groBere kognitive Strukturen im Interview entwickeln.””

3.241  Fragebogenkonstruktion

Bei der Erstellung eines Fragebogens im Rahmen der empirischen Sozialforschung sind

einige Grundsitze zu beachten, die im Folgenden kurz erldutert werden.

3.241.1 Standardisiertes — nicht-standardisiertes Interview

Grundsitzlich bestehen zwei Arten von Fragestellungen im Fragenkatalog:***

1. Standardisierte Fragen fassen die Antwortmoglichkeiten zwecks besserer

Vergleichbarkeit in Kategorien zusammen.

2. Bei nicht standardisierten Fragen wird auf die Kategorisierung verzichtet bzw. es ist

auch moglich, diese im Nachhinein auf Grund der Antworten einzufiigen.

3.241.2 Offene und geschlossene Fragen

Die Unterscheidung ,,offene und geschlossene Frage* bezieht sich auf die einzelnen Fragen
selbst, und nicht wie die Unterscheidung ,standardisiert — nicht-standardisiert, auf das
Instrument des Fragenbogens. Bei offenen Fragen bestehen keine Antwortkategorien, die
befragte Person kann die Antworten vollig selbstindig formulieren. Bei den geschlossenen
Fragen werden dem Befragten Antworten nach Kategorien vorgelegt. Wéhrend offene Fragen
helfen, Unwissenheit, Missverstdndnisse und unerwartete Bezugssysteme zu entdecken, und
somit auch das Interesse des Interviewten fordern konnen, bieten geschlossene Fragen eine

groBere Einheitlichkeit der Antworten.””

Da es sich bei den Fallstudien um sehr heterogene Anwendungsbereiche von
Wissenslandkarten handelt, wird im Leitfadeninterview vor allem mit offenen

Fragestellungen gearbeitet.

3.241.3 Faustregeln der Frageformulierung

%3 ygl. Mayring (Sozialforschung), S. 50f.
24 ygl. Atteslander (Sozialforschung), S. 157-158.
%5 ygl. Atteslander (Sozialforschung), S. 158-162.
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Um den Einfluss auf die befragte Person im Interview weitgehend auszuschlieBen, ist nach
Atteslander®™® unter anderem folgendes bei der Frageformulierung zu beachten: Die Fragen
sollten einfach und kurz formuliert sein. Zudem soll die Fragestellung konkret sein und keine
Antwort suggerieren. Die Fragen sollen neutral formuliert sein, keine hypothetische
Formulierung enthalten und sich auf den Sachverhalt beziehen. Fragen sollten keine doppelte
Negation enthalten oder den Befragten iiberfordern. Auch sollte keine positive oder negative

Antwortmoglichkeit mit der Frage mitschwingen.

3.241.4 Fragebogenstrategie

Der Fragebogen stellt die schriftlich fixierte Strategie einer strukturierten Befragung dar. Die
Abfolge der Fragen sollte sowohl nach logischen als auch nach psychologischen
Gesichtspunkten erfolgen. So sollen z.B. Fragen, die den gleichen Themenkreis betreffen,

nacheinander erfolgen und nach dem Schwierigkeitsgrad gestaffelt sein.”’

Im Rahmen der Erstellung des Interviewleitfadens wurde versucht, den beschriebenen
Methodologien gerecht zu werden, um den wissenschaftlichen Charakter der Untersuchung zu

gewihrleisten (siche Anhang).

2% ygl. Atteslander (Sozialforschung), S. 170-71.
#7 vagl. Atteslander (Sozialforschung), S. 171-176.
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3.3 Fiducia AG

Alle nun folgenden Informationen stammen aus einem Interview mit Herrn Sven Kolb und
Herrn Mag. Josef Rein der Firma USU, das am 23.04.2003 in Wien gefiihrt wurde, sowie aus
einer Case Study der Firma USU zum Beratungsprojekt bei der Fiducia AG.**®

Die Firma USU ist ganzheitlicher Anbieter von Business Solutions und unterstiitzt unter
anderem Kunden dabei, wissensintensive Kernprozesse durch maligeschneiderte
Anwendungen zu optimieren.”” Die Firma USU war als Berater und Projektunterstiitzer bei

nachfolgend beschriebenem Projekt maf3geblich involviert.

3.31 Unternehmensbeschreibung

Die Fiducia AG ist das grote genossenschaftliche Rechenzentrum Deutschlands, mit rund
2400 Mitarbeitern. Das Unternehmen bietet ganzheitliches Service im Bereich der

Informationstechnologie.

Die Fiducia AG verfiigt iiber langjihrige Erfahrung in der Bereitstellung von EDV-Losungen
zur Unterstiitzung geschiftskritischer Prozesse. Seit iiber dreiffig Jahren stellt der
Rechenzentrumsbetreiber Finanzdienstleistern Anwendungen und EDV-Anlagen fiir den

Bankbetrieb zur Verfiigung.

Zu den typischen Leistungen der Fiducia AG gehoren E-Business, Consulting und
Multimedia, sowie die Bereitstellung der technischen Infrastruktur fiir den Betrieb von

Internet-, Intranet- und Extranet-Anwendungen, sowie Hardware- und Software-Diensten. 300

Zielsetzung der Fiducia AG ist, Finanzdienstleistern ein Full Service im IT-Umfeld zu bieten.
Dabei bewegt sich das Unternehmen auf einem sehr wettbewerbsintensiven und dynamischen
Markt. Durch den Innovationsdruck in der Branche hat das Thema Wissensmanagement
strategische Bedeutung erlangt. Die Ressourcen des IT- und Fachwissens werden als
wesentlich fiir den Erfolg und den Fortbestand des Unternehmens gesehen. Da es sich bei IT-
Wissen um einen relativ kurzlebigen Produktionsfaktor handelt, ist ein effizienter Umgang

. . . . 301
essenziell, um sich vom Markt zu differenzieren.

298 Vgl. Kolb; Rein (Interview USU) und Vgl. 0.V. (Fiducia Case).
2 ygl. 0.V. (USU).
3% vgl. 0.V. (Fiducia).
' Vgl. 0.V. (Fiducia Case).
103



Fiducia AG

3.32 Problemstellung

Die Fiducia AG ist, neben der Tatsache, dass das Unternehmen auf einem sehr
wissensintensiven und stark umkdmpften Markt agiert, auch mit einem stetigen Wachstum
durch Fusionen und Beteiligungen konfrontiert. Eine besondere Herausforderung war die
2001 stattgefundene Fusion zwischen der RWG GmbH Datenverarbeitungsgesellschaft und
der Fiducia Informationszentrale AG zur neuen Fiducia AG. Wesentliche Herausforderungen
im Rahmen dieser Fusion war die gegenseitige Beschneidung und Ubernahme von

Leistungsportfolios.

Einer der Kernprozesse der Fiducia AG war und ist die Entwicklung von Bank- und anderen
Finanzdienstleistungsprogrammen. Im Moment bestehen etwa 20.000 Programme, die stindig
weiterentwickelt und verbessert werden. Diese Programme werden extern iibernommen, d.h.

vom Rechenzentrum betrieben.

Durch die stattgefundene Fusion mussten sich die Entwickler einen Uberblick iiber
bestehende Source Codes, Dokumentationen, aber auch iiber andere Mitarbeiter, die iiber
relevantes Wissen verfligen, verschaffen. Zielsetzung war, die Entwickler ndher an den
Anwendungsprozess heranzufiihren, um den gesamten Entwicklungsprozess zu verkiirzen und

zu verbessern.

3.33 Projektbeschreibung

Um im Rahmen der stattgefundenen Fusionen die Entwickler nidher an das zu Verfiigung
stehende Wissen im Unternehmen heranzufiihren, sollten fiir die einzelnen Schritte im
Entwicklungsprozess Wissenslandkarten (Topic Maps) konzipiert werden. Mit Hilfe dieser
Wissenslandkarten sollte die Suche nach relevanten Wissensinhalten bzw. Wissenstrigern

verkiirzt werden.
Die wesentlichen Motive fiir den Einsatz einer Wissenslandkarte waren:
e FEine bessere Nutzung der vorhandenen Wissensressourcen zu erreichen

e Neuen Mitarbeitern den Einstieg in das Unternehmen zu erleichtern. Dies ist vor allem
im Zusammenhang mit der Fusion zu sehen, da es zu zahlreichen Verschiebungen

innerhalb der Unternehmensorganisation kam.

e Zentrale Wissenstrdger sollten besser identifiziert werden
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e Die Wissenslandkarten sollten auch bei der langfristigen Planung von Kompetenzen

und Know-How unterstiitzen.

e Zudem wurde auch iiberlegt, die bestehenden Wissenslandkarten als Marketing-

Instrument zu nutzen, um die Kompetenzen systematisch darstellen zu kdnnen.

3.34 Beschreibung der Wissenslandkarten

Bei den konzipierten Wissenslandkarten handelt es sich um Wissensbestandskarten, die
Entwicklungsprozessschritten zugeordnet werden und somit als Wissensanwendungskarte
fungieren. Uber die bestehenden Datenbestinde und Wissenstriger, die heterogen in
verschiedenen Systemen verteilt sind, wird auf Meta Ebene eine Wissenslandkarte (Topic

Map) erstellt. Diese verweist auf die Wissensbestéinde bzw. Wissenstrager.

Die Wissenslandkarten werden als semantische Netze dargestellt. Durch die Eingabe eines
Suchstrings werden die Ergebnisse in dieser Kartenstruktur dargestellt, und der Suchende

kann selbstdndig nach den relevanten Wissensbestinden bzw. Wissenstridgern suchen.

3.35 Gelbe Seiten

Neben der Erstellung der Wissenslandkarten wurden im Rahmen des Projektes auch
gleichzeitig Gelbe Seiten der Mitarbeiter konzipiert. Die Eingabe der Daten in die
Skilldatenbank erfolgte dabei auf freiwilliger Basis. Die Daten wurden zum Teil wihrend der
Einschulung erhoben, und die erhobenen Mitarbeiterprofile wurden in einer Lotus Notes

Datenbank gespeichert, auf die mittels dem Softwaretool Knowledge Miner zugegriffen wird.

Um die Aktualitdt der Inhalte zu gewihrleisten, werden alle 180 Tage Erinnerungsmails
gesendet, die die Mitarbeiter zur Aktualisierung ihres Personalprofils auffordern. In den
Yellow Pages wird ohne Skala gearbeitet, da diese als zu subjektiv erachtet werden. Eine
typische Frage im Rahmen dieser Erhebung war: ,,Mit welchem Produkt kennst Du Dich

besonders gut aus?*

Die Datenerhebung erfolgte auf komplett freiwilliger Basis, da es ansonsten Einwénde von

Seiten des Betriebsrates gegeben hitte.

Dass die Gelben Seiten nach Abschluss des Projektes genutzt wurden, zeigt sich unter
anderem dadurch, dass ein Mitarbeiter aufgrund der grofen Anfrageflut, die durch die

Wissenslandkarte entstand, wieder aus der Datenbank geloscht werden musste.
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3.36 Projektablauf

Das Gesamtprojekt des Aufbaus von Wissenslandkarten bei der Fiducia AG erstreckte sich
tiber zwei Jahre. Insgesamt wurden allein an externer Beratung durch die USU 400

Personentage investiert. Wichtige Meilensteine im Projekt waren:
e Die Klédrung des Projektauftrages
e Die Wissensanalyse im Prozess der Programmentwicklung
e Die Konzeption der Gelben Seiten, die parallel zum restlichen Projekt lief

e Die technische Umsetzung, die erst sehr spédt - nach ausfiihrlicher Konzeption -

erfolgte

Als wesentlich fiir den Erfolg des Projektes wird vor allem die dauerhafte und starke
Unterstiitzung durch das Top-Management gesehen. Der Vorstandsvorsitzende war nicht nur
Ausgangspunkt fiir das Projekt, sondern griff in Problemsituationen auch direkt ein. Das
Management war auch durchwegs bei Treffen und Workshops dabei, und hat somit auch

direkt im Projektablauf unterstiitzend mitgewirkt.

AulBlerdem wurde gleich von Beginn des Projektes an versucht, die informellen Teamleiter zu
identifizieren und zu involvieren. Dies bewirkte einen Multiplikatoreffekt, da somit auch die
restlichen Mitarbeiter motiviert wurden. Die informellen Teamleiter hatten groBe Bedeutung

als Opinion Leader.

Durch eine nicht ausreichende Abstimmung mit dem Betriebsrat kam es zu einer
zweimonatigen Verzogerung des Projektes. Die Unklarheiten betrafen im Besondern die

Konzeption der Gelben Seiten, die vom Betriebsrat kritisch betrachtet wurde.

Von einem eigentlichen Projektende kann aber auch nach den zwei Jahren nicht gesprochen
werden, da die Wissenslandkarten stindig verbessert und adaptiert werden miissen. So

werden allein von Beratungsseite nach wie vor vier bis fiinf Tage im Monat investiert.

3.37 Mitarbeiter

Die Einbeziehung der Mitarbeiter wurde vom Projektstart an als wesentlich fiir den Erfolg
erkannt. Wie schon beschrieben, wurde ganz bewusst darauf Wert gelegt, inoffizielle
Teamleader zu identifizieren und in das Projekt zu involvieren, um sich die Unterstiitzung
dieser Opinion Leader zu sichern. Dies geschah vor allem wihrend der Analyse der

Geschiftsprozesse im Rahmen von Workshops.
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Die Akzeptanz der Wissenslandkarte durch die Mitarbeiter wurde ohne grébere Probleme
erreicht. Fiir viele Mitarbeiter bestand zwar eine ,,Umgewohnungsphase®, aber durch die
Einbindung der inoffiziellen Teamleader sowie des Managements war die Akzeptanz auf
Mitarbeiterseite grol. Zudem wurde groBBer Wert auf die Schulungen gelegt, um allfillige

Akzeptanzbarrieren abzubauen.

Neben ausgiebigen Schulungen und Workshops wurde auch viel Wert auf die Information
und Kommunikation gelegt. So wurde ein Mentoren- und Consulting-Modell gestartet, in dem
ein gegenseitiges Lernen zwischen dlteren und jiingeren Mitarbeitern erfolgte. Weiters
wurden Themenabende veranstaltet, bei denen Mitarbeiter Vortrdge abhalten konnten. Sie
konnten iiber ein frei gewihltes Thema referieren, das ihrer Meinung nach interessant ist und
wesentlichen Zukunftscharakter hat. Diese Abende wurden auch fiir das Management
veranstaltet. Auf diese Weise wurden sowohl Management als auch Mitarbeiter aktiv

eingebunden.

3.38 Technischer Aufbau

Bei der technischen Konzeption der Wissenslandkarte war man mit heterogenen
Datenbankstrukturen konfrontiert. So existierten Bestdnde in diversen File Servern, in der
Lotus Notes Datenbank (in der auch die Gelben Seiten realisiert wurden), in relationalen
Datenbanken etc. Um auf diese unterschiedlichen Bestdnde zugreifen zu kénnen, wurde auf

Meta Ebene eine Topic Map erstellt, die auf Wissensbestinde und —triger verweist.

Diese Wissenslandkarten wurden durch das USU Software Produkt Knowledge Miner’”
realisiert. Dieses System erzeugt einen Suchstring und greift auf unterschiedlichste Systeme
zu, um daraus Daten auszulesen. Danach wird eine automatisch generierte Topic Map erstellt,
durch die die fertigen Wissenslandkarten im Intranet als Java-Applets ausgegeben werden.
Die Visualisierung erfolgt in Form semantischer Netzwerke. Der Vorteil der Darstellung
mittels Java-Apples in einem Browser ist die Plattformunabhingigkeit. Allerdings ist die

Verbindung mit bestehender Geschéftsprozesssoftware nur beschrankt moglich.

3920.V. (USU).
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Abbildung 24: Technischer Aufbau USU Knowledge Miner*"”

3.39 Kosten

Uber die Kosten des Projektes wurde nur begrenzt Auskunft gegeben. Von den gesamten
2.400 Mitarbeitern der Fiducia AG waren 300 in das Projekt involviert, die vor allem durch

Workshops und Einschulungen kostenwirksam fiir das Projekt waren.

Das Consulting Team, das fiir die eigentliche Projektumsetzung verantwortlich war, bestand
aus einem Projektleiter, zwei technischen und einem fachlichen Mitarbeiter. Insgesamt
wurden 400 Personentage investiert. Wesentliche Punkte hierbei waren die Ermittlung des
Wissensbedarfs (Identifizierung der Wissenstridger und Wissensbestéinde sowie die Erhebung
der Daten), die Technisierung und die Mitarbeitereinschulung. Als zusétzlicher Kostenpunkt

. . 4
kam noch die Software Lizenz zum tragen.”

Als laufende Kosten nach Projektabschluss entstehen fiir das Unternehmen auf
Mitarbeiterseite noch zirka ein Tag im Monat fiir die Wartung der Karten, sowie fiir das
Anlegen neuer Topics und das Einpflegen neuer Verbindungen. Zudem kommt noch ein

zeitlicher Aufwand fiir die Aktualisierung der Mitarbeiterprofile in den Gelben Seiten hinzu.

3% 0.V, (USU).
3% Lizenzen des Knowledge Miners starten bei ca. 30.000 EUR.
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Diese erfolgen selbstindig durch die Mitarbeiter. Bei der Kostenkalkulation wurde vor allem

der Aufwand fiir die Erstellung der Gelben Seiten unterschitzt.

3.310 Nutzen

Als Hauptnutzen wurde vor allem ein Einsparungspotenzial im Entwicklungsprozess gesehen.
So wurden vor Projektstart und nach Einfiihrung der Wissenslandkarten die
durchschnittlichen Durchlaufzeiten der Entwicklungsprozesse gemessen. Nach Einfiihrung
der Karten ergab sich eine zeitliche Einsparung von in etwa 15%. Dies entspricht auch den

Erwartungen vor Projektstart. Die Kosten/Nutzen — Analyse erfolgte auf ROI — Basis.

3.311 Zusammenfassung

Insgesamt wird das Projekt von Seiten der Interviewpartner als Erfolg gewertet. Alle
Zielsetzungen wurden erreicht. Nur der Einsatz der Wissenslandkarten als

Marketinginstrument ist durch den Einsatz auf Intranet Ebene beschrankt.

Als Verbesserungspotenziale wére vor allem ein stirkerer FEingang auf die
Unternehmenspolitik von Projektanfang an zu sehen. Vor allem Faktoren wie der Betriebsrat

oder das Management miissen von Anfang an involviert werden.

In Zukunft ist bei der Fiducia AG eine Ausweitung des Systems geplant. Von den bisherigen
18 Topic Maps, die verschiedenen Geschiftsprozessen zugeordnet sind, soll eine Ausweitung
auf 250 Topic Maps erfolgen. Auch die zu durchsuchenden Subsysteme sollen von bisher 500

auf 3000 erweitert werden.
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3.4 Oikodrom — Forum Nachhaltige Stadt

Die nachfolgende Case Study zu Oikodrom — Forum Nachhaltige Stadt beruht auf einem
Interview mit Dr. Heidi Dumreicher, Geschéftsfiihrerin der Oikodrom, vom 05.05.2003 in

Wien,>®

3.41 Unternehmensbeschreibung

Bei der Oikodrom — Forum Nachhaltige Stadt handelt es sich um eine Non Governmental
Organisation, die auf dem Gebiet der Nachhaltigkeitsforschung aktiv ist. Die Organisation
wurde 1992 von Dr. Heidi Dumreicher gegriindet und fiihrt unter anderem Projekte fiir den

Bund oder die EU durch.

Nach Dr. Dumreicher’® ist unter Nachhaltigkeit folgendes zu verstehen: , Nachhaltigkeit
bedeutet, die Bediirfnisse von Leuten zu erfiillen, ohne die Bediirfnisse folgender
Generationen zu beeinflussen. Wichtige Punkte, die in diesem Zusammenhang betrachtet

werden miissen, sind:
e Okonomische Faktoren
e Okologische Faktoren
e sozio-kulturelle Faktoren

Ziel der Nachhaltigkeitsforschung ist, diese Punkte in Einklang zu bringen. Bei Okidorm —
Forum Nachhaltige Stadt ist der Punkt ,,build environment* noch hinzuzurechnen. Dieser ist
im Besonderen aus der Perspektive der Urbanisierung zu sehen. Somit beschiftigt sich die
Okidrom — Forum Nachhaltige Stadt im Besonderen mit der Nachhaltigkeitsforschung in

Bezug auf den urbanen Raum.

3.42 Problemstellung

Im Bereich der Kulturlandschaftsforschung bestehen eine Vielzahl an Texten, Arbeiten und
Biichern zu verschiedensten Themenbereichen. Aus dieser Menge an Material sind die

abgehandelten Thematiken schwer ersichtlich. Die konkrete Problemstellung besteht darin,

395 ygl. Dumreicher (Interview Oikodrom).

3% Dumreicher (Interview Oikodrom).
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aus den vorhandenen Informationen Wissen zu generieren und dieses auf konkrete

Anwendungssituationen im Bereich der Nachhaltigkeit umzulegen.

Des Weiteren ist es fiir neue Forschungsprojekte wesentlich zu wissen, welche Bereiche in
welchem Ausmall schon behandelt wurden. Vor allem die Kombination aus mehreren
Sichtweisen, z.B. aus Okonomischer und 0Okologischer Sicht, ist essenziell fiir die

Nachhaltigkeitsforschung.

3.43 Projektbeschreibung

Das vom Wissenschaftsministerium in Auftrag gegebene Projekt verfolgt die Zielsetzung
einer Darstellung und Strukturierung der bestehenden Arbeiten zur Nachhaltigkeitsforschung.
Dabei sollen neben den zentralen Themen auch die zentralen Inhalte ersichtlich werden. Ein
besonderer Fokus wurde auf die Osterreichischen Ergebnisse in der Nachhaltigkeits- und
Kulturlandschaftsforschung gelegt. Somit sollte ein Uberblick iiber die realen Bestinde und

Ergebnisse in diesem Forschungsgebieten geschaffen werden.

Das Projekt wurde in Zusammenarbeit mit dem Austrian Research Centers Seibersdorf
durchgefiihrt. Hauptzielgruppe der Endergebnisse sind Personen, die ein neues
Forschungsprogramm entwerfen. Zudem sollen auch zukiinftige eigene Projekte der Okidrom

— Forum Nachhaltige Stadt von den Resultaten profitieren.

Wesentliche Motive fiir die Konzeption einer Wissenslandkarte waren:
e Wissensdefizite und Entwicklungsmdglichkeiten aufzuspiiren
e Langfristige Planung von Kompetenzen und Know-How zu unterstiitzen
e FEine bessere Nutzung vorhandener Wissensressourcen zu gewahrleisten
e Neueinsteigern den Einstieg in die Forschung zu erleichtern

e Schaffung eines gemeinsamen Kontextes bei der Informationssuche

3.44  Projektablauf

Die Gesamtlaufzeit des Projekts betrug 2,5 Jahre, wobei insgesamt 18 Personenmonate in das

Projekt flossen. Wesentliche Meilensteine waren:

e Codierung der bestehenden Texte. Dies geschah aufgrund der groBen Menge an

Texten in Teilschritten

e Durch die Einfilhrung von Feedbackschleifen (Loops) wurde der Fortschritt gesichert
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e Laufende Workshops dienten der Abstimmung

Das gesamte Team bestand aus drei inhaltlichen und einem technischen Mitarbeiter, wobei

die Integration des Technikers in das Team besser als erwartet funktionierte.

Allerdings wurde der Abstimmungsbedarf im Team zu Beginn unterschitzt. Aus diesem
Grund mussten zahlreiche Feedbackschleifen und Loops eingefiihrt werden, um ein

einheitliches Vorgehen zu gewihrleisten.

Ein wesentliches Problem, das sich nach Abschluss des Projektes ergibt, ist die Suche nach
Einsatzbereichen. Dies umfasst das Marketing der Ergebnisse und damit verbundene,
absatztechnische Problemstellungen. Das aus der Wissenslandkarte gewonnene Wissen soll

auch vermehrt zur Anwendung gebracht werden.

Die Problematik besteht darin, dass in Osterreich nach Angaben von Frau Dr. Dumreicher
eine groBe Kluft zwischen Theorie und Praxis besteht, womit die Ubernahme des Ergebnisses
durch die Praxis nicht immer gefragt ist. Eine potenzielle Zielgruppe fiir die Ergebnisse wiren

typischerweise Politiker.

3.45 Mitarbeiter

Die Mitarbeiter wurden im Wesentlichen durch das regelméfige Abhalten von Workshops in
das Projekt miteinbezogen. Auch der Auftraggeber, das Wissenschaftsministerium, wurde auf

diese Weise moglichst direkt involviert.

Da der Zugriff auf die Ergebnisse und die Benutzung der Wissenslandkarte sehr komplex ist,
wurde auf die Einschulung der restlichen Mitarbeiter verzichtet. Die Ergebnisse werden aber

bei dem néchsten Projekt, Nachhaltigkeit in China, eingesetzt.

3.46 Technische Umsetzung

Bei der Konzeption einer Wissenslandkarte der Bestinde zum Themenbereich

Nachhaltigkeitsforschung, wurde ein besonderer Fokus auf drei Bereiche gelegt:
e qualitative Sozialforschung
o Co-Wortanalyse (BibTechMon)
e Statistische Clusterung

e Artefaktanalyse
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Bei dem Projekt wurde von dem Softwareprodukt BibTechMon der ARC Seibersdorf
research GmbH ausgegangen. BibTechMon durchsucht bestehende Dokumente auf
Schlagworte und setzt diese in Beziehungen zueinander. Bei dieser Co-Wortanalyse werden
Assoziationen und Beziehungen zwischen den Dokumenten und den Begriffen hergestellt.

Als Ergebnis dieser Analyse wird eine Wissenslandkarte erstellt, aus der intuitive

307
d.

Beziehungen zwischen Subjektgebieten erkennbar sin

Abbildung 25: BibTechMon®"

Die Software erkennt, welche Termini zu welchen Kategorien gruppiert werden kdnnen. Das
hier angewendete Verfahren ist die Bibliometrie, deren Urspung einerseits in der Evaluierung
von Forschungsleistungen in der Wissenschaft und andererseits im Bereich des Data Mining

liegt. Durch die Darstellung in unterschiedlichen Farben kann erkannt werden, zu welchem

37 vgl. 0.V. (BibTechMon).
3% 0.V. (BibTechMon).
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Subjektgebiet ein Thema zugeordnet ist. Die Besucher konnen sich ihren individuellen Weg

durch die Wissenslandschaft suchen. >

Aufbauend auf dieses System wurden zusétzlich noch Methoden qualitativer Sozialforschung
und ein statistischer Cluster eingesetzt, um bestechende Daten zu strukturieren und

Zusammenhénge zu erkennen.

Zudem wurde parallel zu der beschriebenen Vorgehensweise auch eine Artefaktanalyse
durchgefiihrt. Bei dieser wird, im Gegensatz zur Bibliometrie, von einem zentralen
Gegenstand (Begriff) ausgegangen. Danach werden andere im Zusammenhang stehende
Gegenstinde Dbetrachtet. Konkreter Ausgangspunkt fiir diese Analyse war der
Informationsfolder des Nationalen Forschungsprogrammes ,,Kulturlandschaftsforschung®.
Auch die Ergebnisse der Artefaktanalyse fiihrten zu einer Adaption der Ergebnisse der

anderen Untersuchungen.

Das Ergebnis wird dem Betrachter in Form einer CD-Rom zur Verfiigung gestellt, die einen
,virtuellen Datenspaziergang® ermoglicht. Es wird eine selbst laufende Darstellung mit
dynamischer Netzbildung erstellt. D.h. dem Betrachter wird eine interaktive Datenbank
bereitgestellt, bei der er/sie Begriffe eingeben kann, zu denen zusitzliche Begriffe
vorgeschlagen werden, die im Zusammenhang stehen. So kann sich jeder einen Weg durch
die bestehende Forschungslandschaft gestalten und Abhandlungen bzw. schon behandelte

Thematiken aus verschiedenen Perspektiven betrachten.

Mit diesem Werkzeug sollen bestehende Informationen in Wissen verwandelt werden, das
auch angewendet werden kann. Durch dieses Navigationsdesign ist auch eine Ubertragung
von Informationen auf neue Anwendungsbereiche moglich. Bisher wurden viele
Informationen nur in einem bestimmten Anwendungsbereich gesehen, die Ubertragung auf
neue Gebiete wurde aber erschwert. Mit diesen Ergebnissen dynamischer Netze kann die
Ubertragung bestehender Forschungsergebnisse im Bereich der Nachhaltigkeitsforschung auf

neue Bereiche ermdglicht werden.

3.47 Kosten

In Summe wurden 18 Personenmonate in das Projekt investiert. Das Projektteam bestand aus
drei inhaltlichen und einem technischen Mitarbeiter, wobei folgende wesentliche

Aufgabenbereiche im Projektverlauf bestanden:*'

% Vgl. 0.V. (BibTechMon).
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Kostenpunkt Zeitaufwand
Identifizierung, Erfassung und | Ca. 2 Personenmonate
Digitalisierung der bestehenden

Forschungsergebnisse (Texte) zum Thema

Nachhaltigkeitsforschung

Kodifizierung der Inhalte Ca. 2 Personenmonate
Standardisierung der Worter (Begriffe) Ca. 2 Personenmonate
Technisierung Ca. 4 Personenmonate

Uberarbeitung der inhaltlichen Ergebnisse | Ca. 2 Personenmonate

durch Workshops und Feedbackschleifen

Da es sich bei dem Projekt um eine direkte Zusammenarbeit mit dem ARC Seibersdorf
research GmbH handelte, musste keine zusitzliche Lizenzgebiihr fiir die Software

BibTechMon aufgewendet werden.

Vor allem der Prozess der Standardisierung von Begrifflichkeiten wurde zu Beginn
unterschitzt. Als Endergebnis blieben 70.000 standardisierte Begriffe {ibrig. Auch der
Abstimmungsbedarf innerhalb des Teams libertraf die Erwartungen, was zu einem hoheren

Zeitaufwand fiir Feedbackschleifen und Loops fiihrte.

3.48 Nutzen

Der Nutzen der Ergebnisse ldsst sich nicht quantitativ umlegen. Das gesamte Projekt ist sehr
stark zukunftsorientiert ausgerichtet, und der konkrete Nutzen ergibt sich erst bei der
Integration und Schaffung neuer Projekte. Diese lassen sich allerdings sehr schwer
prognostizieren. Daher wurde auf eine quantitative Gegeniiberstellung von Kosten und

Nutzen verzichtet.

31 Die angefiihrten Daten wurden zu Verfiigung gestellt. Zusdtzlich kamen noch generelle

Organisationsaufwénde hinzu.
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3.49 Zusammenfassung

Ob der geplante Nutzen des Projektes sich tatsichlich einstellt, ist momentan noch nicht
konkret abzuschitzen. Vor allem die Fragestellung, ob die Zielsetzungen der Schaffung eines
gemeinsamen Kontextes bei der Informationssuche und die Unterstiitzung bei der
langfristigen Planung von Kompetenzen und Know-How erreicht wurden, ldsst sich erst

langerfristig beantworten.

Riickblickend wird als Verbesserungspotenzial festgestellt, dass von Beginn an mehr Zeit in
die Planung des Endproduktes investiert hitte werden sollen. Zudem wire es wiinschenswert
gewesen, wenn im Budget groBBere Spielrdume fiir unerwartete Faktoren eingerdumt worden

waren.

Fiir die Zukunft ist ein erneutes Projekt auf EU-Ebene geplant: ,,Nachhaltigkeit auf EU-
Ebene“. Dabei sollen - von den bisherigen Methoden ausgehend - zusitzliche qualitative

Methoden das Spektrum erweitern.
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3.5 Osterreichischer Finanzdienstleister

Die nachfolgende Case Study beruht auf einem Interview mit Herrn Dr. Peter Simeonoff,

Consultant bei IBM Osterreich, gefithrt am 27.05.2003 in Wien.”"!

3.51 Unternehmensbeschreibung

Bei dem Unternehmen handelt es sich um ein Osterreichisches
Finanzdienstleistungsunternehmen, das im Banksektor tétig ist. Das nachfolgend beschriebene

Projekt wurde in Zusammenarbeit mit IBM Osterreich durchgefiihrt.

Als essenziell fiir den Erfolg des beschriebenen Unternehmens wird eine gute
Kundenbetreuung, die unter anderem durch den Betrieb eines Call Centers gesichert wird,
angesehen. Kunden bekommen auf diesem Weg genauerer Informationen zu diversen

Finanzprodukten, es werden finanzrechtliche Fragestellungen beantwortet etc.

Eine hohe Kundenorientierung im gesamten Betreuungsprozess wird als wesentlich fiir das

Halten der Kunden angesehen.

3.52 Problemstellung

Die gegebene Problemstellung des Finanzdienstleistungsunternehmen war, dass viele
Kundenanfragen im Call Center nicht ausreichend im First Level Support beantwortet werden
konnten, und somit in den Second Level Support weitergeleitet werden mussten. Davon
ausgehend war es auch nicht immer klar, welche Anfrage an welchen Experten
weitervermittelt werden sollte. Dies fiithrte zum Teil dazu, dass Kunden bei wiederholten
Anfragen besser iiber die richtigen Ansprechpartner informiert waren als die jeweiligen Call-

Center-Agents.

Insgesamt hatte dies zur Folge, dass die Experten im Second Level Support iibermdBig mit
der Beantwortung ,.einfacher Fragen* ausgelastet waren, und somit weniger Zeit fiir ihre

eigentlichen Aufgabenbereiche zu Verfiigung stand.

Somit musste eine Losung gefunden werden, um eine klare Trennung zwischen Fragen bzw.
Inhalten des First Level Supports und des Second Level Supports herbeizufiihren. Da nicht
alle Themengebiete vollstindig dokumentiert waren, und eine komplette Dokumentation aller

Inhalte nicht als zielfiihrend angesehen wurde, sollte bedingt durch diese Trennung

3! Simeonoff (Interview IBM).
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Aufschluss iiber die Notwendigkeit der Dokumentation von Inhalten gegeben werden. D.h. es
musste entschieden werden, welche Inhalte in welchem Ausmal} zu dokumentieren sind, und
welche Themengebiete undokumentiert durch den Second Level Support abgedeckt werden

sollten.

3.53 Projektbeschreibung

Im Rahmen eines gesamten Prozessreengineeringprojektes bei dem
Finanzdienstleistungsunternehmen sollte auch die zuvor beschriebene Problemstellung des

First Level Supports im Call Center gelost werden.

Das gesamte Reorganisationsprojekt dauerte ein halbes Jahr, wobei der Bereich der
Verbesserung des First Level Supports in drei Wochen abgedeckt wurde. Um die Problematik
der Abtrennung von Themengebieten zu 16sen, wurde das Instrument von Themenlandkarten,

die als Wissensbestandskarte zu verstehen sind, gewahlt.
Hauptmotive fiir den Einsatz einer Wissenslandkarte zur Problemlésung waren:
e FEine bessere Identifizierung zentraler Wissenstrager
e Die Schaffung eines gemeinsamen Kontextes bei der Informationssuche
e Die Moglichkeit, iiber dieses Werkzeug implizites Wissen sichtbar zu machen
e Wissensdefizite und Entwicklungsmdglichkeiten sollten besser aufgesplirt werden
e Die vorhandenen Wissensressourcen sollten besser und effizienter genutzt werden

Um einen Uberblick iiber die zu beantwortenden Inhaltsgebiete zu bekommen, wurden die
einzelnen Themen in Themenwolken zusammengefasst. D.h. Bereiche wurden &hnlich der
Mengenlehre zusammengefasst und in Themenwolken gruppiert. Hierbei war auch eine
Uberschneidung der Themenwolken mdglich. Durch die Strukturierung und Gruppierung der
Inhalte war es moglich, zu unterscheiden, welche Gebiete im First Level Support und welche

im Second Level Support behandelt werden sollten.

Im ersten Schritt wurden diese Themenlandkarten mit Hilfe von Flip Charts erarbeitet und zur
weiteren Verwendung in Powerpoint Grafiken dokumentiert. Davon ausgehend wurde zu
jedem Themengebiet ein Themenverantwortlicher ernannt, der fiir die Sicherung der

Inhaltsqualitét zustdndig war. Die jeweilige Person war dafiir verantwortlich, bestehende
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Abbildung 26: Themenwolken

Dokumente zusammenzufassen und zu iiberarbeiten. Fiir Bereiche, die der Themenlandkarte
nach dem First Level Support zugeordnet wurden, mussten zum Teil noch nicht

dokumentierte Inhalte unter Leitung des Themenverantwortlichen erarbeitet werden.

Die zum Teil neuen, iiberarbeiteten und strukturieren Inhalte wurden im Anschluss in ein
Dokumentenmanagementsystem iibertragen. Call Center Agents konnen nun iiber die CRM
Losung liber Suche und einen Suchbaum auf die Inhalte zugreifen. D.h. bei einer Suchanfrage
werden passende zusdtzliche Suchbegriffe visualisiert, um die Suche nach den relevanten

Inhalten zu erleichtern.

3.54 Projektverlauf

Innerhalb der drei Wochen arbeitete ein flintkopfiges Kernteam an der Erstellung der
Themenlandkarte. Dieses Team setzte sich sowohl aus Experten als auch aus Call Center
Agents zusammen. Von diesem Kernteam ausgehend wurden Workshops veranstaltet, bei
denen im ersten Schritt die Themenwolkengebiete erarbeitet wurden. Danach fiihrten mehrere

Gruppen von je vier bis fiinf Personen Workshops zu den einzelnen Themengebieten durch.
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In diesen Arbeitskreisen erfolgte eine genauere Aufbereitung und Abgrenzung der Gebiete,

um alle mdglichen Fragestellungen in der Themenlandkarte festzuhalten.

Die erarbeiteten Themenwolken wurden dann groBeren Gruppen vorgelegt, um sie zu
revidieren und absegnen zu lassen. Im néchsten Schritt wurden die Themenwolken, die den
First Level Support betrafen, spezifischer aufgearbeitet. Der jeweilige Themenverantwortliche

war dafiir zustindig, dass diese Themenwolken vollstindig dokumentiert waren.

Problematisch war vor allem, dass manche Mitarbeiter Probleme beim Vorgang der
Abstraktion hatten. So war es notwendig, mogliche Themenbereiche zu identifizieren und
diesen Inhalte bzw. Fragen zuzuordnen. Dieses Abstrahieren und Strukturieren von Themen

bendtigte zum Teil mehr Zeit als urspriinglich erwartet.

3.55 Mitarbeiter

Als wesentlich fiir den Erfolg des Projektes wurde die starke Unterstiitzung durch das Top-
Management angesehen. Diese Unterstiitzung wirkte sich auch direkt auf die anderen
Anspruchsgruppen aus. Vor allem unter dem Slogan ,,Mehr Kundenorientierung® konnte die

Zielausrichtung des Projektes allen Mitarbeitern vermittelt werden.

Das Kernteam des Projektes, das auch gleichermallen fiir die Konzeption verantwortlich war,
setzte sich aus Experten, die im Second Level Support tdtig waren, und Call Center Agents
aus dem First Level zusammen. Durch eine frithzeitige Information und Aufkldrung tiber die

Vorteile des Projektes, war die Unterstiitzung von beiden Seiten gegeben.

Fiir die spezifischen Themengebiete wurde ein erweitertes Kernteam gebildet. Aufgrund des

Zeitmangels einiger Experten in diesem Team, entstanden allerdings einige Verzogerungen.

3.56 Technische Umsetzung

Bei der Konzeption der Themenlandkarte wurde in den Workshops mit Flipcharts gearbeitet.
Dieses Ausgangsmaterial wurde im Anschluss in eine Powerpointgrafik umgewandelt und
adaptiert. Im Call Center wird auf die Ergebnisse mittels der neu implementierten CRM
Software der Firma SAP zugegriffen. Diese Software erlaubt den Zugriff auf die Dokumente
im Dokumentenmanagement System iiber einen Suchbaum. Die Konzeption beruht allerdings

auch weiterhin auf den Themenlandkarten, die in Powerpoint erstellt wurden.
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Die Auswahl der CRM Losung erfolgte fiir das gesamte Reorganisationsprojekt. Die
Entscheidung fiir diese CRM Losung wurde unter anderem aus Kosten/Nutzen Aspekten

getroffen, da auch in anderen Bereichen des Hauses schon SAP eingesetzt wurde.

3.57 Kosten

Ingesamt dauerte das Teilprojekt der Erstellung einer Themenlandkarte und Uberarbeitung
der Dokumente drei Wochen. Von Seiten der IBM als Consultant waren zwei Personen am
Projekt beteiligt. Auf Seite des Finanzdienstleisters bestand ein Kernteam aus flinf Personen.
Zusitzlich wurden fiir fiinf Themenbereiche zusétzlich vier bis fiinf Personen fiir das Projekt
eingeteilt. Der Projektaufwand auf Seiten der einzelnen Mitarbeiter des Finanzdienstleisters

wihrend der Projektlaufzeit wird auf maximal 50% des Aufwandes der Consultants geschétzt.

Da das Ergebnis der Wissenslandkarte mit der neu eingefiihrten CRM Software umgesetzt

wurde, lassen sich diese Lizenzkosten nicht direkt auf das Projekt umlegen.

Wesentlicher Kostenpunkt war die Erhebung des vorhandenen Wissens, um die Frage zu
beantworten: ,,Was ist an dokumentiertem Wissen schon vorhanden und was nicht?“ Vor
allem in einem eher neuen Themenbereich war der Aufwand {iber den Erwartungen, da dieser
noch kaum dokumentiert war. Dabei handelte es sich um ein neues Produkt, iiber das noch
wenig Wissen vorhanden war, sodass sich die Neudokumentation als schwierig und

zeitaufwendig gestaltete.

3.58 Nutzen

Der Nutzen des Projektes wurde in erster Linie auf qualitativer Ebene gesehen. Durch die
bessere Information und den besseren Wissenszugang auf Seiten der Call Center Agents sollte

eine Qualitdtssteigerung in der Kundenbetreuung erreicht werden.

Auf quantitativer Ebene hat sich vor allem durch die Umschichtung in Richtung First Level
Support eine Kostensenkung ergeben, da die teureren Experten weniger durch
Fragenbeantwortungen ausgelastet sind. Zudem ergibt sich auch eine schnellere und

effizientere Fragenbeantwortung.

Allerdings wurden im Vorfeld des Projektes nur die Kosten erhoben. Auf eine

Gegeniiberstellung mit dem quantitativen Nutzen wurde verzichtet.
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3.59 Zusammenfassung

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass sich durch das Projekt eine erhebliche
Qualititssteigerung in der Kundenbetreuung erzielen lie. Die im Projektverlauf erstellte
Themenlandkarte soll im nédchsten Schritt zusammen mit den neu erstellen Inhalten auch im

Intranet verdffentlicht werden und so zusitzlichen Nutzen generieren.
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3.6 PWM - Plattform Wissensmanagement

Die folgende Case Study beruht auf einem Interview mit Frau Mag. Andrea Risak vom
Wissenschaftszentrum Wien gefiihrt am 26.05.2003 in Wien.’'> Frau Mag. Risak,
Mitbegriinderin ~ der  Plattform  Wissensmanagement, ist als  Projekt- und

Communitymanagerin tatig.

3.61 Unternehmensbeschreibung

Die Plattform Wissensmanagement (PWM) besteht seit Marz 2001 und hat sich zum Ziel
gesetzt, eine filhrende Community zum Thema Wissensmanagement in Osterreich zu werden.
Dabei existiert diese Community sowohl real als auch virtuell. D.h. es werden sowohl reale

Treffen veranstaltet, als auch virtuelle Kommunikationswege via Internet genutzt.
Dabei hat sich die PWM folgende Ziele gesetzt:*"

e Erleichterung und Forderung von fachlichem Austausch, gemeinsamen Lernen und

der allgemeinen Kommunikation zum Thema Wissensmanagement

e Erleichterung des Zugangs zu Informationen durch den Uberblick iiber Experten,
Fachveranstaltungen und Schulungsmdglichkeiten zu allen Bereichen des

Wissensmanagements

e Entwicklung, Dokumentation und Auffinden von Content zum Thema

Wissensmanagement

e FEtablierung von Wissensmanagement als nutzenstiftender Bestandteil zeitgeméBer

Unternehmensfithrung und Organisationsentwicklung

Um diesen Zielen gerecht zu werden, hat sich auch die technische Internetplattform, die als

Wissensaustauschplattform dient, stindig weiterentwickelt und verbessert.

3.62 Problemstellung

Durch das schnelle Ansteigen der Mitgliederzahl (Stand Mai 2003: 460 Mitglieder) ist es
schwer geworden einen Uberblick iiber die gesamten Mitglieder zu bekommen. Speziell die

Suche nach Experten gestaltet sich als duBerst komplex. Zwar konnen die Mitglieder in ihren

312 Risak (Interview WZW).
13 Vgl. 0.V. (Internet PWM).

123



PWM - Plattform Wissensmanagement

Profilen Angaben zu ihren Interessensgebieten und ihrem Fachwissen machen, doch werden
diese Profilbeschreibungen sehr unzureichend geniitzt. Zudem wére es eine sehr

zeitaufwendige Arbeit, bei der Suche nach einer/m Expertln alle Profile durchzulesen.

Somit soll eine Losung gefunden werden, mit der es sowohl Mitgliedern als auch der Leitung
der Plattform moglich ist, Experten ausfindig zu machen und die Qualitit der Mitgliederdaten
zu Uberpriifen. Fiir die gesamte Plattform ist essenziell, iiber das Wissen der Mitglieder
Bescheit zu wissen, um sowohl die Attraktivitit der Groupeware zu steigern als auch den

Wissensaustausch in der Groupeware zu erhohen.

3.63 Projektbeschreibung

Das nachfolgend beschriebene Projekt befindet sich zum Zeitpunkt der Erstellung dieser
Diplomarbeit noch in der Konzeptionsphase. Allerdings lassen sich schon jetzt Erkenntnisse

iber den Einsatz von Wissenslandkarten im Communitybereich gewinnen.

Mit den Moglichkeiten einer Wissenstriagerkarte soll es moglich werden, die Mitglieder der

Plattform Wissensmanagement besser miteinander zu verbinden.

Wesentliche Motive fiir dieses Projekt sind:
e Eine bessere Nutzung der vorhandenen Wissensressourcen sicherzustellen
e Neueinsteigern den Einstieg in die Community zu erleichtern

e Schaffung eines gemeinsamen Kontextes bei der Informationssuche durch

Begriffsabstimmung

e Nach auflen hin kann eine solche Wissenslandkarte als Marketinginstrument genutzt

werden, um die vorhandenen Kompetenzen der Plattform systematisch darzustellen

e FEine Wissenslandkarte kann zudem auch unterstiitzend bei der langfristigen Planung

von Kompetenzen und Know-How fungieren

Im ersten Schritt soll eine Erweiterung der Mitgliederprofildaten erfolgen. Diese sollen
ausfihrlicher und systematischer werden. D.h. die Mitglieder sollen sich selbst Bereichen des
Wissensmanagements zuordnen. Hierbei soll zunédchst mittels Checkbox ausgewihlt werden,
in welchen Bereichen des Wissensmanagements bereits Wissen vorhanden ist. Zu den
einzelnen Bereichen kann danach angegeben werden, woher das Wissen stammt

(Theorie/Praxis/Beratung) und auf welches Berufsfeld es sich bezieht.
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Auf die so erhobenen Daten soll im Folgenden mittels einfacher Suche und grafischer
Visualisierung zugegriffen werden. So kann z.B. mittels Suchbaum oder einer Pointerkarte

die Suche nach den relevanten Personen erheblich erleichtert werden.
Bei der Konzeption sind im Besonderen folgende Problembereiche aufgetreten:

e Der Themenbereich Wissensmanagement ist dullerst schwer in eindeutige Bereiche,

die fiir alle heterogenen Zielgruppen verstandlich sind, zu unterteilen.

e Bei der technischen Umsetzung ist vor allem die Problematik der Visualisierung ein

essentieller Punkt.

e Auch die Umsetzung der Datenerhebung von der Anwenderseite ist noch nicht
vollstindig geklart, z.B. ob die Auswahl mittels Check-Boxen oder Drop-Down-
Meniis erfolgt.

Fiir die Realisierung des Projektes ist auch entscheidend, eine passende Finanzierung zu
finden. Da fiir die Finanzierung nur ein sehr geringes Budget von Seiten des
Wissensschaftszentrums Wien zu Verfiigung steht, muss sich die PWM groBteils iiber

Werbung und Sponsoren finanzieren.

3.64 Mitglieder

Der Erfolg der Wissenslandkarte auf PWM héngt in erster Linie davon ab, wie sehr es gelingt
die Mitglieder dazu zu animieren, das neue Service zu nutzen. Im ersten Schritt miissen sie
davon iiberzeugt werden, ihre Profile zu aktualisieren und somit offen zu publizieren, liber
welches Wissen sie verfligen. Nur durch detaillierte und aktuelle Profilbeschreibung macht

die Nutzung der Suche nach Experten Sinn.

Als wesentlich wird das Aufzeigen des konkreten Nutzens fiir die Anwender gesehen.
Deshalb soll den einzelnen Anwendungsgruppen genau aufgezeigt werden, wo der Nutzen
liegt. Z.B. Praktiker, die auf Suche nach Unterstiitzung fiir ein konkretes Projekt sind,

Journalisten, die einen Interviewpartner suchen oder Studenten, die Praxiskontakte suchen.

Neueinsteiger miissen sich bei der Anmeldung durch die Profilbeschreibung durchklicken,
allerdings soll das Ausfiillen nicht verpflichtend sein. Bei der Aktualisierung der bestehenden
Profile wird damit gerechnet, dass der Grofteil innerhalb eines halben Jahres die

Profilanderungen durchfiihrt.

Ein wesentlicher Motivator wire, wenn erste tatsdchliche Anfragen iiber dieses System

zustande kdmen. In diesem Fall kdnnte man hier von einer Eigendynamik profitieren.
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Zu Beginn sind allerdings mehre E-Mail Aktionen und die Prisentation des Tools auf einem
realen Communitytreffen geplant. Mit diesen Aktionen sollen die Mitglieder zur

Aktualisierung der Profile motiviert werden.

Zusétzlich ist angedacht, die Aktionen mit einem Gewinnspiel (Verlosung) zu koppeln, um
speziell in der Anfangsphase die Profilaktualisierung zu beschleunigen. Je mehr die
Wissenslandkarte in der Community an Bedeutung gewinnt, desto mehr werden die Nutzer

dazu getrieben, ihre eigenen Profile regelmiBig zu aktualisieren.

3.65 Zusammenfassung

Das Gesamtprojekt soll innerhalb von einem dreiviertel Jahr umgesetzt und in der
Community etabliert werden. Ob sich der erwartete Erfolg einstellt, ist groftenteils davon
abhingig, wie sehr es gelingt, die Mitglieder vom konkreten personlichen Nutzen dieses

Tools zu iiberzeugen.

Riickblickend wire es nach Meinung von Frau Mag. Risak vermutlich sinnvoll gewesen, ein

solches Hilfsmittel von Anfang an im Groupwarekonzept zu integrieren.

In weiteren Schritten ist bei Projekterfolg auch angedacht, die Wissenslandkarte von einer
reinen Wissenstragerkarte auf eine Wissensbestandskarte auszuweiten. Somit sollen nicht nur
geeignete Experten leichter gefunden werden, sondern auch sonstige Daten und Informationen

aus Downloads, Foren etc. in der Suchfunktionalitét zur Verfligung stehen.
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4  Zusammenfassung und Ausblick

In dieser Diplomarbeit wurde das Ziel verfolgt, einen Uberblick iiber die Mdglichkeiten von

Wissenslandkarten und deren unterschiedliche Einsatzbereiche zu geben.

Dank der technischen und organisationstheoretischen Entwicklungen in den vergangenen
Jahren sind Wissenslandkarten zu einer immer bedeutenderen Thematik geworden. Speziell
»sematische Netzwerke™, und in diesem Zusammenhang ,,Topic Maps®, sind ein neuer, aber
stark wachsender Bereich, der auch in Zukunft ecine entscheidende Rolle im

Wissensmanagement spielen kann.

4.1 Konzeptioneller Teil

Im konzeptionellen Teil der Arbeit wurde ein Uberblick iiber den bisherigen Stand der
Wissenschaft zum Thema Wissenslandkarten gegeben. Der Fokus wurde hier im Besonderen
auf die Nutzung von Wissenslandkarten als Instrument des Kkollektiven

Wissensmanagements gelegt.

Ausgehend von einer Einordnung der Thematik der Wissenslandkarten in einem
ganzheitlichen Wissensmanagementansatz wurden verschiedene Visualisierungsformen von
Informationen und Wissen vorgestellt. Darauf aufbauend wurden die einzelnen Typen von
Wissenslandkarten ndher betrachtet und deren Funktionen erldutert, wobei schon hier sowohl
die Vorteile, die Wissenslandkarten den Mitarbeitern und dem Unternehmen bieten kénnen,

als auch die Gefahren und negativen Seiten von Wissenslandkarten aufgezeigt wurden.

Besonderes Augenmerk in den weiteren Betrachtungen wurde auf die Bereiche
Projektumsetzung (Implementierung), Mitarbeiter, technische Umsetzung und
Kosten/Nutzen gelegt. Anhand dieser vier Perspektiven kann die Thematik

Wissenslandkarten ganzheitlich betrachtet werden und somit praktische Anwendung finden.

4.2 Empirischer Teil

Im empirischen Teil wurden konkrete Anwendungsfélle von Wissenslandkarten in der Praxis
prasentiert und ndher beleuchtet. Diese zeigen die unterschiedlichen Mdglichkeiten von

Wissenslandkarten in verschiedenen Einsatzszenarien.

Bei den betrachteten Fallbeispielen handelte es sich um eine Wissensanwendungskarte bei

einem Rechenzentrum, eine Wissensstrukturkarte, die in der Nachhaltigkeitsforschung
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eingesetzt wird, eine Wissensbestandskarte bei einem Finanzdienstleiter und eine geplante

Wissenstragerkarte fiir eine Wissensmanagement Community.

Interessant ist vor allem, dass trotz unterschiedlicher Problemstellungen, Aufgaben und
divergierender Projekte, die Motive fiir den Einsatz einer Wissenslandkarte sehr dhnlich
waren. So wurde von allen befragten Personen die bessere Nutzung der vorhandenen
Wissensressourcen als ein hochrangiges Motiv fiir den Einsatz von Wissenslandkarten
genannt. Auch die Schaffung eines gemeinsamen Kontextes bei der Informationssuche, die
Erleichterung fiir Neueinsteiger beim Einstieg in das Unternehmen und die Unterstiitzung bei

langfristiger Planung von Kompetenzen und Know-how, waren oft genannte Motive.

Zudem hat sich gezeigt, dass viele Wissenslandkartenprojekte GroBprojekte sind. Diese sind
oft mit hohem Zeitaufwand und enormen Kosten verbunden. Der konkrete Nutzen ist jedoch
im Vorhinein nicht immer genau abzuschétzen. Der Risikograd solcher Projekte ist somit
verhéltnisméafBig hoch, was auch damit verbunden ist, dass es noch verhéltnisméBig wenig

Erfahrungswerte gibt, aufgrund dessen sich Schliisse fiir zukiinftige Projekte ziehen lassen.

Mit  dieser  Arbeit wurde versucht, erste  Anhaltspunkte fiir = zukiinftige
Wissenslandkartenprojekte zu schaffen, die im Planungs-, Umsetzungs- und Betriebsprozess

eine Unterstlitzung darstellen kdnnen.

4.3 Ausblick

Durch den stetigen technologischen Fortschritt wird auch das Instrument der
Wissenslandkarte stindig weiterentwickelt. Mit der Mdglichkeit von dreidimensionalen
Darstellungen konnen neue Blickwinkel auf das bestehende Unternehmenswissen erdffnet

werden.

Auch durch die zunehmende Verzahnung von Unternehmenssoftware ergeben sich neue
Einsatzszenarien fiir Wissenslandkarten. Mit einer verstirkten Einbindung in die
Unternehmensprozesse kann das Instrument der Wissenslandkarte zusitzlichen Nutzen

abwerfen und die Effektivitit steigern.

Ein wesentlicher Punkt im Prozess der Erstellung von Wissenslandkarten ist auch die
Erhebung des Unternehmenswissens. Dies ist ein oft unterschitzter Kostenpunkt, der sich
auch in einer andauernden Aktualisierung fortsetzt. Die Erstellung einer Wissenslandkarte ist

kein abgeschlossenes Projekt, daher miissen von Beginn an Aktualisierungsmechanismen
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miteingeplant werden. Auch hier konnen technische Innovationen im Bereich von

automatischen Erhebungen oder neuen Data-Mining-Prozeduren unterstiitzend mitwirken.

Ein ausschlaggebender Punkt, der iiber den Erfolg von Wissenslandkarten in einem
Unternehmen entscheidet, wird aber auch weiterhin der Faktor Mitarbeiter sein. Erst wenn
die Mitarbeiter davon {iiberzeugt sind, dass die Nutzung dieses Instrumentes und der
Austausch von Wissen sie nicht bedroht und ihren Arbeitsplatz gefidhrdet, sondern auch Thnen
einen personlichen Nutzen bietet, werden sie bereit sein, anderen ihr eigenes Wissen zu
Verfiigung zu stellen. Und erst dann kann von Wissensmanagement in einem Unternechmen

gesprochen werden.
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6 Anhang

6.1 Interviewleitfaden
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Einstieg

1. Wie lange sind Sie bisher in diesem Unternehmen titig?

2. Wie wiirden Sie Ihre Position im Unternehmen beschreiben?

Projektbeschreibung

3. In welchem Projekt werden / wurden Wissenslandkarten (Gelbe Seiten) eingesetzt?

4. Welche Problemstellung war in diesem Projekt gegeben?

5. Was war die Zielsetzung des Projektes?
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Beschreibung der Wissenslandkarte

6. In welcher Form wurde eine Wissenslandkarte im Rahmen dieses Projektes

eingesetzt?

7. Welche Form einer Wissenslandkarte wurde eingesetzt?

Form der Wissenslandkarte Beschreibung

Wissenstragerkarte/Gelbe Seiten

Wissensbestandskarte

Wissensanwendungskarte

Wissensstrukturkarten

Wissensentwicklungskarte

8. Was waren die wesentlichen Griinde fiir die Implementierung einer Wissenslandkarte?
Nennen Sie die fiinf wichtigsten Motive und reihen Sie sie von 1 (hdchste Prioritit)

bis 5 (niedrigste Prioritit).

Motive:

Prioritiit

a) Bessere Nutzung vorhandener Wissensressourcen

b) Schaffung eines gemeinsamen Kontext bei der Informationssuche

¢) Erleichterungen fiir Neueinsteiger beim Einstieg im Unternehmen

d) Implizites Wissen sichtbar machen

e) Steigerung der Merkbarkeit von Informationen  durch

Visualisierung

) Wissensdefizite und Entwicklungsmaéglichkeiten aufspiiren

g) ldentifizierung zentraler Wissenstrdger

h) Unterstiitzung bei langfristiger Planung von Kompetenzen und

Know-How

i)Einsatz  als Marketing Instrument um die Kompetenzen

systematischer darzustellen

J) Identifikation der Kernkompetenzen als strategisches Instrument

k) SONSHIES: ... oo vov it it ittt et et e e e
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9. Im Nachhinein betrachtet: Inwieweit wurden diese Ziele erreicht?

Motive:

erreicht

wenig erreicht

nicht erreicht

a) Bessere Nutzung vorhandener

Wissensressourcen

b) Schaffung eines gemeinsamen Kontext bei

der Informationssuche

¢) Erleichterungen fiir Neueinsteiger beim

Einstieg im Unternehmen

d) Implizites Wissen sichtbar machen

e) Steigerung der  Merkbarkeit  von

Informationen durch Visualisierung

Y, Wissensdefizite und

Entwicklungsmoglichkeiten aufspiiren

g) Identifizierung zentraler Wissenstrdger

h) Unterstiitzung bei langfristiger Planung

von Kompetenzen und Know-How

i)Einsatz als Marketing Instrument um die

Kompetenzen systematisch darzustellen

j) Identifikation der Kernkompetenzen als

strategisches Instrument

k) SONStIES: ... ccvviv it et e e

10. Welche Form der Darstellung wurde gewahlt?
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Projektverlauf

11. Beschreiben Sie den Ablauf des Projektes? Zeitsetzung, Zeitplanung, wichtige
Meilensteine, etc.

12. In welchen Bereichen lief die Umsetzung des Projektes entsprechend den Erwartungen
bzw. besser als die urspriinglichen Erwartungen?

13. In welchen Phasen des Projektes sind Probleme aufgetreten? Wie sahen diese aus, und
wie wurden diese gelost?

14. Welche Problembereiche entstanden nach Ende des Projektes?
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Mitarbeiter

15. In welcher Form wurden die Mitarbeiter (Nutzer der Wissenslandkarte) im Rahmen
des Projektes und mit Abschluss des Projektes involviert?

16. Gab es Probleme bei der Akzeptanz der Wissenslandkarte durch die Mitarbeiter?

17. Wurden Instrumente eingesetzt um die Mitarbeiter zur Nutzung der Wissenslandkarte
zu motivieren?
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Technische Umsetzung

18. Welche technische Form der Umsetzung wurde gewahlt? (Software, Architektur, etc.)

19. Was waren die wesentlichen Griinde fiir diese Form der Umsetzung?
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Kosten / Nutzen

20. Welche Kosten bzw. welcher Aufwand war mit der Umsetzung des Projektes
verbunden?

Kostenpunkte Kosten

Identifizierung der Wissenstrdger und
Wissensbestinde sowie Erhebung der

Daten

Kodifizierung, Kartografierung und

Visualisierung

Technisierung

Mitarbeitereinschulung

21. Welche Kosten bzw. welcher Aufwand sind mit dem Betrieb der Wissenslandkarte
verbunden? (Datenaktualisierung, Support, Administration und Wartung, etc.)

22. Entsprechen die Kosten den Erwartungen bzw. gab es unerwartete zusitzliche
Kostenpunkte?

23. Gab es neben dem qualitativen Nutzen auch quantitativen Nutzenerhebungen? Wenn
ja, welcher quantitative Nutzen wurde erhoben?
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24. In welcher Form wurde eine Kosten/Nutzen Analyse durchgefiihrt? (TCO, ROI,
Unternehmenswertorientierter Ansatz, etc.)
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Zusammenfassung
25. Wiirden Sie heute etwas anders machen?

26. Sind fiir die Zukunft weitere Projekte in Bezug auf den Einsatz von Wissenslandkarten
geplant? Wenn ja, welche werden diese sein?
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