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Zusammenfassung

Wissensmanagement (WM) umfasst die Umsetzung von Konzepten und Methoden zur Ak-
quisition, Bewahrung, Entwicklung, Verteilung und Nutzung von Wissen. Ganzheitliches
WM beriicksichtigt dabei neben technischen und organisatorischen Aspekten auch den
Mensch und die ihn beeinflussende Unternehmenskultur. Eine kritische Betrachtung existie-
render WM-Konzepte zeigt in diesem Zusammenhang aber, dass diese in der Regel nur be-
dingt praxistauglich sind. Weitergehend gibt es beziiglich der Einfilhrung von WM weder
einen allgemeingiiltigen Losungsansatz noch eine feste Auswahl von WM-Instrumenten, die
auf jede Problemsituation erfolgreich angewendet werden kann [Nor02] [PR02] [Pro99].

In dieser Arbeit werden deshalb zwei Softwarewerkzeuge fiir die technische Unterstiitzung
von WM konzipiert, die zum einen den Reifegrad von Unternehmen unter Verwendung von
beliebigen Reifegradmodellen fiir WM erfassen und darauf basierend Handlungsempfehlun-
gen zur Verfiigung stellen, zum anderen auf das Anforderungsprofil eines Unternehmens zu-
geschnittene ,,Best Practices fiir WM identifizieren und auf die neue Unternehmenssituation
iibertragen.

Das Knowledge Management Implementation and Recommendation Framework (KMIR)
unterstlitzt Unternehmen bei der Einfiihrung und Durchfilhrung von ganzheitlichem WM.
KMIR ermoéglicht die strukturierte Speicherung von Best Practice Cases (BPCs) einer WM-
Einfiihrung iiber eine ontologiebasierte Fallbasis. Dabei werden traditionelle Unternehmens-
kennzahlen, Wissensziele und -probleme, Losungen, Methoden und weitere relevanten Indi-
katoren beriicksichtigt. Auf diese Weise konnen Unternehmen basierend auf der Erstellung
eines eigenen Unternehmensprofils, das neben den beschreibenden Indikatoren eines BPCs
eine neue Problemstellung und Zielsetzung beinhaltet, vom System Empfehlungen fiir die
eigene WM-Einfiihrung erhalten.

ONTOKNOM? (Ontology-based Software Infrastructure for Retaining and Maintaining
Knowledge Management Maturity Models) ermoglicht die ontologiebasierte Erfassung und
Verwaltung beliebiger Reifegradmodelle fiir WM. Des Weiteren wird Unternehmen die Mog-
lichkeit gegeben, auf einem Reifegradmodell eine webbasierte Selbstevaluierung durchfiihren.
Basierend auf einem durch das System ermittelten WM-Reifegrad werden dann konkrete
MalBnahmen zur Erlangung eines hoheren Reifegrads vorgeschlagen.

Dartiber hinaus wird das synergetische Potential einer integrierten Nutzung beider Werkzeuge
im Rahmen der Einfiihrung von WM aufgezeigt. AbschlieBend werden beide Werkzeuge ei-

ner umfassenden Validierung und Evaluierung unterzogen.
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1  Einleitung

1.1 Hintergrund und Motivation

Noch bis Anfang des 19. Jahrhunderts waren die Produktionsfaktoren Boden und Arbeit mal3-
gebend fiir die Maximierung des Gewinns eines Unternehmens. Im Zeitalter der industriellen
Revolution hingegen wurden Unternehmen zunehmend durch das Kapital beeinflusst, den
dritten Produktionsfaktor. Diese aus der Volkswirtschaftslehre bekannten klassischen Produk-
tionsfaktoren werden in der heutigen Zeit noch um die Ressource Wissen ergidnzt. Inzwischen
konnen Unternehmen ohne das gezielte Management von Wissen keine entscheidenden Wett-
bewerbsvorteile mehr erzielen [NT95], weshalb man Wissen oftmals auch als den vierten oder
volkswirtschaftlichen Produktionsfaktor bezeichnet. Im Unterschied zu den klassischen Pro-
duktionsfaktoren hat Wissen sogar den Vorteil, dass es sich durch den Gebrauch weiter ver-
mehren ldsst und somit nahezu unerschopflich ist [ABS00].

[Nor(02] fiihrt die steigende Bedeutung der Ressource Wissen nicht nur auf den bereits er-
wihnten strukturellen Wandel von arbeits- und kapitalintensiven Aktivititen hin zu informa-
tions- und wissensintensiven Aktivitdten, sondern auch auf die Globalisierung der Wirtschaft
und das Potential moderner Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) zurtick.
Des Weiteren kommt er zu der Schlussfolgerung, dass sich die drei Triebkrifte sogar gegen-
seitig bedingen. Der strukturelle Wandel fiithrt zu einer marktorientierten Betrachtung von
Informationen und dem daraus generierten Wissen, d.h., Unternehmen kénnen diese Ressour-
cen und die daraus gewonnenen Produkte oder Dienstleistungen zum Verkauf anbieten oder
erwerben. Die Globalisierung der Wirtschaft hingegen fiihrt nicht nur zu einer zunehmenden
Verschiebung der physischen Produktion hin zu Schwellen- und Entwicklungsldndern, son-
dern auch zu einem schnell wachsenden Wettbewerb, da Konkurrenten aus aller Welt immer
schneller lernen und mit vergleichbaren Produkten oder Dienstleistungen auf die Mairkte
driangen. Dies hat wiederum zur Folge, dass sich fithrende Industrienationen immer wissens-
intensiveren Geschiftsfeldern zuwenden miissen, um nachhaltig konkurrenzfahig zu bleiben.
Diese Reaktion spiegelt sich in einem Wandel von Industrienationen zu ,,Wissensnationen*
wider. Durch die Schaffung eines globalen Marktplatzes fiir Informationen und der Unterstiit-
zung preiswerter Transaktionen ermoglichen moderne IKT eine nahezu ideale Transparenz
von Informationen. Daraus resultieren vor allem kurzfristige Verdnderungen des Marktes,

bzw. hohere Innovationsgeschwindigkeiten, welche wiederum Preisverfall, individuelle Kun-
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denbediirfnisse und kiirzeren Produktlebenszyklen zur Folge haben (vgl. auch [Nor(02],
S.141Y).

1.1.1 Wissensprobleme und Barrieren

Dass Wissen natiirlich nicht nur Chancen und Herausforderungen fiir Unternehmen mit sich
bringt, sondern ohne dessen zielgerichteten Einsatz mit zunehmender Intensitét sogar zu einer
regelrechten Bedrohung werden kann, liegt auf der Hand. So fithren die explosionsartige
Vermehrung von Informationen und Wissen, bzw. die Fragmentierung von Wissen dazu, dass
Mitarbeiter regelrecht von ihnen iiberschwemmt werden. Beispielsweise liegt die Menge von
derzeit weltweit erscheinenden wissenschaftlichen Zeitschriften zwischen 100000 und
200000, wihrend Mitte des 19. Jahrhunderts nur etwa 1000 Zeitschriften existierten. Die aus
der Forschung in den Bereichen Naturwissenschaft und Technik resultierenden Fachverof-
fentlichungen liegen bei etwa vier Millionen im Jahr, also etwa 20000 Veroffentlichungen an
einem Arbeitstag. Im Vergleich dazu gab es 1950 pro Arbeitstag nur etwa 2000 Verdftentli-
chungen. Aus der anwendungsorientierten Forschung und Entwicklung resultieren heutzutage
etwa eine Million Patente pro Jahr.

Das exponentielle Wachstum wissenschaftlicher Informationen liegt auch in der wachsenden
Zahl der Wissenschaftler begriindet, verlduft also parallel zu dieser Entwicklung. Ausgehend
von einer kleinen Gruppe von Wissenschaftlern Mitte des 17. Jahrhunderts wuchs die Zahl
der Menschen, die {liber eine wissenschaftlich-technische Ausbildung verfligten in den Jahren
1850 bis 1950 weltweit von einer geschdtzten Million auf zehn Millionen. Zwischen den Jah-
ren 1950 und 2000 konnte sogar ein Anstieg von zehn Millionen auf 100 Millionen verzeich-
net werden. Jedoch verringert sich auch die Bedeutung wissenschaftlicher Informationen iiber
die Zeit, da nach deren Veroffentlichung stindig neue Erkenntnisse hinzugewonnen werden.
Die urspriingliche Information veraltet deshalb schnell oder wird in neuere Literatur eingear-
beitet und gerdt dadurch als Primdrliteratur in Vergessenheit. Eine Auslagerung veralteter
Informationen findet in der Regel aber nicht statt, was dazu fiihrt, dass die Menge von Infor-
mationen mit jeder neu hinzugekommenen Information zusitzlich wachst [MGO02].

Wissen stellt einen (erfolgs-) kritischen Wettbewerbsfaktor dar. Aus Unternehmersicht ergibt
sich aber die Frage, wie Wissen iliberhaupt in Wettbewerbsvorteile umgesetzt werden kann? In
diesem Zusammenhang werden mit dem umweltbezogenen Ansatz und dem ressourcenbezo-
genen Ansatz zwei komplementére Sichten betrachtet (vgl. auch [Nor02], S.66ff). Beim um-
weltbezogenen Ansatz wird davon ausgegangen, dass eine Ungleichverteilung von Informa-
tionen und Wissen zwischen konkurrierenden Unternehmen existiert. Dies fiihrt dazu, dass

einzelne Unternehmen Informations- und Wissensvorspriinge gegeniiber anderen Unterneh-



Einleitung 17

men haben und auf diese Weise Chancen am Markt frither erkennen konnen als die Konkur-
renz. Hinzu kommt, dass wissensorientierte Unternehmen iiber entsprechende Kompetenzen
verfiigen und diese auch gewinnbringend einsetzen. Aufgrund eines dynamischen Wettbe-
werbs ist es allerdings erforderlich, immer schneller als die Konkurrenz zu sein, da das Ver-
halten eines erfolgreichen Unternehmens natiirlich imitiert wird und entsprechende Wettbe-
werbsvorteile auf diese Weise schnell wieder verloren gehen kdnnen. Bei der Betrachtung des
ressourcenbezogenen Ansatzes wird davon ausgegangen, dass sich Wettbewerbsvorteile auf-
grund von Ressourcen ergeben konnen, die nur eingeschriankt mobil oder imitierbar sind. Bei-
spielsweise kann die Ressource Wissen ausschlieBlich in impliziter Form vorhanden, in expli-
ziter Form an Personen gebunden oder rechtlich geschiitzt sein (z.B. in Form von Marken
oder Patenten).

Eine weitere durch die Ressource Wissen verursachte Problematik ist der durch den Abgang
von Mitarbeitern zu verzeichnende Wissensverlust in den Unternehmen. Ein altersbedingter
oder aus personlichen Griinden zu verzeichnender Weggang von Mitarbeitern ohne eine friih-
zeitige und unter Zuhilfenahme geeigneter Instrumente des Wissensmanagements unterstiitzte
Wissensbewahrung kann katastrophale Folgen fiir die im Unternehmen vorhandene Wissens-
basis haben. Diese Situation kann sogar noch dadurch verstarkt werden, dass der betroffene
Mitarbeiter ein unersetzlicher Wissenstrager oder eine Schliisselperson zu weiteren Wissens-
tragern ist. Auch die durch so genanntes ,,Downsizing® verursachten Wissensverluste belasten
Unternehmen schwer. Hier werden aufgrund von RestrukturierungsmaBinahmen Massenent-
lassungen ohne Riicksicht auf die im Unternehmen vorhandene Wissensbasis durchgefiihrt,
was z.B. im Falle des Unternehmens DAF eine geschitzte Verringerung des Wissens von ca.
70% zur Folge hatte [PRR98, S.42].

Mangelnde Transparenz im Unternehmen fiihrt mitunter dazu, dass der Uberblick iiber vor-
handene Wissensbestinde, Wissenstrager und deren Féahigkeiten verloren geht. Wissen liegt
oft brach, bleibt somit fiir das Unternehmen ungenutzt und wird auch nicht weiterentwickelt.
Stattdessen wird das Rad stindig neu erfunden, da existierende Losungen, Methoden und Er-
fahrungen nicht bekannt oder zumindest in dokumentierter Form 6ffentlich zugénglich ge-
macht werden. Dies hat nicht nur zur Folge, dass unnétige Doppelarbeiten geleistet werden,
sondern auch, dass dem Unternehmen individuelle Féhigkeiten gar nicht bekannt sind und die
damit verbundenen Wissenstriger im Bedarfsfall auch nicht identifiziert werden kdnnen. Eine
unzureichende Wissenstransparenz fiihrt des Weiteren zu einer gewissen Orientierungslosig-
keit einzelner Mitarbeiter. Synergieeffekte aufgrund von komplementdrem Wissen konnen

nicht genutzt werden. Auch ein aus dem unternechmensweiten Vergleich mit anderen Mitar-
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beitern resultierendes Bewusstsein flir die eigenen Wissensdefizite, welches unter anderem
ein wirksamer Ausloser filir Lernprozesse darstellt, kann auf diese Weise nicht erlangt werden
[PRRIS, S. 103ff].

Die Teilung und Verteilung von Wissen innerhalb des Unternehmens ist eine zwingende Vor-
aussetzung, um isoliertes Wissen einzelner Mitarbeiter der gesamten Organisation bei Bedarf
in einer addquaten Form zur richtigen Zeit am richtigen Ort zur Verfiigung stellen zu konnen.
Diese Notwendigkeit beschreibt aber gleichzeitig auch die eigentliche Problemstellung, da die
Realisierung einer effizienten Wissens(ver-)teilung zu den grof8ten Herausforderungen eines
erfolgreichen Wissensmanagements zahlt [PRR98, S.224].

Dem gezielten Einsatz der Ressource Wissen, also deren effizienter Nutzung durch die Mitar-
beiter des Unternehmens, stehen natiirlich auch Barrieren gegeniiber, die beispielsweise orga-
nisatorischer oder technischer Natur sein konnen, in der Mehrzahl der Félle allerdings direkt
vom Mitarbeiter und der ihn beeinflussenden Unternehmenskultur ausgehen. Die Struktur
eines Unternehmens, bzw. dessen gelebte Werte und vorhandene Kultur bauen zum Teil unii-
berwindbare Grenzen auf, die beispielsweise in Form von bewusstem Zuriickhalten eigenen
Wissens von Mitarbeitern (,,Wissen ist Macht®) oder auch in Form eines ,,not invented here
Syndroms®, also einer Ablehnungshaltung gegeniiber fremden Wissen in Erscheinung treten.
Ansitze, die versuchen, Mitarbeiter mit monetiren bzw. extrinsischen Anreizen fiir den Aus-
tausch von Wissen zu animieren, sind bisweilen nur von kurzfristiger Dauer. Dies liegt in der
Tatsache begriindet, dass sie langfristig nicht aufrecht zu erhalten sind und natiirlich auch die
Gefahr des Missbrauchs mit sich bringen [PRR98, S.275] [Nor02, S. 157].

Ein unzureichender Wissensaustausch zwischen Mitarbeitern im Unternehmen resultiert oft-
mals auch aus mangelnden oder fehlenden Kapazititen und Ressourcen, d.h., die Mitarbeiter
haben entweder keine Zeit, kein Budget oder keine adidquaten technische Unterstiitzung fiir
den effizienten Austausch von Wissen. Hinzu kommen erschwerend unflexible Strukturen des
Unternehmens (z.B. strenge hierarchische Hierarchien) oder eine fehlende Managementun-

terstlitzung [ABS00, S.51].
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1.1.2 Anforderungen an Wissensmanagement

Um oben genannte Probleme und Barrieren zu iiberwinden, miissen ,,Rahmenbedingungen
fiir den Umgang mit der Ressource Wissen im Unternehmen geschaffen werden, bzw. Ziele
definiert und kontinuierlich auf ihre Erfiillung tiberpriift werden. Schon Anfang der 90er Jahre
wurde deshalb damit begonnen, Konzepte und Methoden fiir die interne und externe Akquisi-
tion, Bewahrung, Entwicklung, Verteilung und Nutzung von Wissen zu entwickeln, die wei-
testgehend unter dem Begriff ,,Wissensmanagement® (WM) subsumiert werden konnen.
Schon im Jahre 1995 wurden von den Japanern Ikujiro Nonaka und Hirotaka Takeuchi eine
Theorie zur Wissenserzeugung im Unternehmen und das darauf basierende SECI-Modell (So-
cialisation, Externalization, Combination, Internalization) vorgestellt.

Im Jahre 1997 wurde dann von Probst et al. ein an klassische Managementansétze angelehntes
Konzept vorgeschlagen, das typische Kernprozesse des Wissensmanagements beschreibt und
miteinander in Beziehung setzt (vgl. S.43, Abbildung 3). Diese operativen, strategischen und
normativen ,,Bausteine* des Wissensmanagements wurden des Weiteren mit intervenierenden
Wissensmanagement-MalBBnahmen versehen.

Die erfolgreiche Durchfiihrung eines Wissensmanagementprojekts beinhaltet im Wesentli-
chen die folgenden zu beriicksichtigenden Faktoren (vgl. auch [ABS00, S. 51-53], [Nor02],
[PRR97, S.511f]):

e Identifikation von Wissensproblemen
Wissensspezifische Probleme konnen in der Regel direkt aus konkreten Unterneh-
mensproblemen abgeleitet werden. Die Identifikation und das Verstehen realer Prob-
lemstellungen mit Bezug zum Bereich Wissen, bzw. deren Transformation in Wis-
sensprobleme helfen dabei, bei der Einfilhrung von Wissensmanagement nicht die
,Bodenhaftung® zu verlieren.

e Ziele definieren und regelmafig tberprifen
Analog zu der aus traditionellen Managementansitzen bekannten Definition von nor-
mativen, strategischen und operativen Zielen, um wesentliche Prozesse des Unter-
nehmens auszurichten zu konnen, bildet die Festlegung von Zielen auch beim Wis-
sensmanagement nicht nur die Kernaufgabe sondern auch die Grundlage fiir alles wei-
tere Vorgehen. Wissensziele werden aus traditionellen Unternehmenszielen abgeleitet
und ergénzen diese in der Planung. Eine regelméfige Kontrolle der Zielerreichung ist

deshalb fiir ein erfolgreiches Wissensmanagement unabdinglich.
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Umsetzung im Rahmen eines ganzheitlichen, integrativen und einheitlichen An-
satzes

Anstatt Wissensmanagement nur als rein technische oder organisatorische Aufgabe zu
betrachten, sollte ein erfolgreicher Wissensmanagementansatz ganzheitlich angegan-
gen werden, also die Unternehmenshauptsdulen Organisation und Organisationsstruk-
tur, Prozesse, den Mensch und die ihn direkt beeinflussende Unternechmenskultur so-
wie Technologien gleichermallen beriicksichtigen und verbinden. Des Weiteren miis-
sen alle betroffenen Funktionen und Bereiche aktiv in geplante WM-Aktivitdten mi-
teinbezogen werden. AuBlerdem miissen Standards definiert oder vereinheitlicht und
bei Bedarf Schnittstellen geschaffen werden, um Inselldsungen zu vermeiden. Aktivi-
tiaten des Wissensmanagements sind dariiber hinaus in bereits vorhandenen Geschafts-
prozessen zu verankern (vgl. auch [AHMMO2]).

Auswahl eines WM-Projektteams und Top-Management-Unterstiitzung

Schon zu Beginn sollte die WM-Initiative durch ein ,,Projektteam* bestehend aus re-
levanten Vertretern aller betroffenen Bereiche des Unternehmens (z.B. IT-Abteilung,
Einkauf, Vertrieb, Produktion, Betriebsrat, etc.) begleitet und getragen werden. Dieses
ist gegebenenfalls noch durch externe Berater zu erweitern. Auflerdem miissen das
Verstindnis und die konsequente Unterstiitzung durch die oberste Geschéftsfiihrung
gegeben sein, sonst sind Wissensmanagementaktivititen schon im Vorfeld zum Schei-
tern verurteilt. Unabhéngig von der erforderlichen Bereitstellung von Zeit und Res-
sourcen kann eine Unterstiitzung der Geschéftsfithrung auf personlicher Ebene bei-
spielsweise auch durch das aktive Vorleben einer wissensorientierten Unternehmens-
kultur erreicht werden.

Wissensorientierte Unternehmenskultur

Der Wissensaustausch im Unternehmen kann mittels einer zugrunde liegenden offe-
nen und kommunikativen Atmosphére erheblich gesteigert werden. Individuelles Wis-
sen darf deshalb nicht als Wettbewerbsfaktor im Unternehmen gesehen werden und
anderen vorenthalten werden (,,Wissen ist Macht®), sondern sollte nach Moglichkeit
als Bestandteil des gesamten Unternehmenswissens zu einer Steigerung des Unter-
nehmenswertes beitragen. Eine Wissenskultur entsteht allerdings nicht von selbst,
sondern ist das Ergebnis eines langwierigen Verdnderungsprozesses, der einen Be-
wusstseinswandel aller Mitarbeiter erfordert und vor allem vom Top-Management ge-

tragen und auch aktiv vorgelebt werden muss.
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Identifikation und Strukturierung des relevanten Unternehmenswissens

Um Unternehmenswissen managen zu kdnnen, muss dieses zunichst erkannt, lokali-
siert, strukturiert und aktualisiert werden. Auf dieser Basis konnen Wissenstranspa-
renz geschaffen, aber auch Féhigkeitsdefizite und Wissensliicken identifiziert werden,
Identifizierte Wissensliicken stellen wiederum den Ausgangspunkt flir notwendige
MaBnahmen des Wissenserwerbs dar.

Perspektiventibernahme

Das Hineinversetzen in die Gedankenwelt des Kommunikationspartners ermoglicht
einen effizienteren Wissensaustausch, da Bediirfnisse, Interessen und Fahigkeiten kor-
relativ beriicksichtigt werden konnen.

Verstandnis der Moglichkeiten und Grenzen des Einsatzes von Technologien
Wissensmanagement ist nicht allein an Technologien gebunden. Vielmehr stehen
Technologien als Werkzeug und Medium im Hintergrund, um Wissensbewahrung,
Wissensstrukturierung und Wissensaustausch effizient zu unterstiitzen. Empirischen
Studien zufolge héngt eine effiziente Verwendung von Technologien hauptsidchlich
vom kulturellen Umfeld der Mitarbeiter ab. So konnten beispielsweise Groupwaresys-
teme in lernorientierten Kulturen schneller produktiv eingesetzt werden. Des Weiteren
kann ein begrenzter Einsatz von Technologien im Rahmen einer Wissensmanage-
menteinfithrung einen héheren Nutzen bringen, als die allumfassende technische Lo-
sung (vgl. auch [PPR97, S.254]).

Kontinuierliches Training und Einbeziehen der Mitarbeiter in den Entwick-
lungsprozess

Als Triager des organisationalen Wissens stehen die Mitarbeiter im Mittelpunkt der
Wissensmanagementaktivititen. Um eine Akzeptanz fiir Aktivitdten des Wissensma-
nagements im Unternehmen zu erreichen, miissen diese deshalb klar und verstdndlich
formuliert sein und kommuniziert werden. Mitarbeiter miissen im Rahmen des geplan-
ten Einsatzes von WM-Methoden, -Instrumenten und —Systemen sensibilisiert, infor-
miert und gegebenenfalls geschult werden. Des Weiteren ist eine effiziente Nutzung
der Ressource Wissen ohne eine direkt auf die Bediirfnisse der Mitarbeiter ausgerich-
tete Unterstiitzung durch Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) na-
hezu unmoglich. Mitarbeiter miissen deshalb friithzeitig in Entwicklungsprozesse mi-

teinbezogen werden.
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Wissensmessung und -bewertung

Die Wissensmessung beinhaltet das Sichtbarmachen von Verdnderungen der Wis-
sensbasis, wihrend die Wissensbewertung die anschlieBende Interpretation von Ver-
dnderungen unter Zuhilfenahme von festgelegten Wissenszielen darstellt. In diesem
Zusammenhang wird also iiberpriift, ob Wissensziele erreicht werden konnten. Hierfiir
miissen geeignete Planungs- und Kontrollinstrumente verwendet werden, die Wirk-
samkeit von Wissensmanagementaktivititen sicherstellen. Basierend auf der Bewer-
tung einzelner Wissensmanagementbestandteile konnen Verbesserungspotentiale iden-
tifiziert werden. Der Erfolg von Interventionsmafinahmen kann allerdings nur schwer
eingeschitzt werden.

Anreizsysteme

Anreizsysteme fordern grundsitzlich die Bereitschaft von Mitarbeitern zur Produktion
von Wissen und zum gemeinsamen Wissensaustausch. Hierbei sollte aber beachtet
werden, dass das eigentlich zu verfolgende Ziel, Wissen in Geschiftserfolge umzuset-
zen nicht aus den Augen verloren wird [Nor02]. Mit Anreizen zur Unterstiitzung von
intrinsischen Motiven (Interesse wecken, Leistungsfeedback und Anerkennung, For-
derung von Selbststindigkeit und Kreativitit, etc.) und extrinsischen Anreizen (Lohn-
erh6hungen, Prdmien, Aktienoptionen, etc.) werden in diesem Zusammenhang zwei
Ansitze unterschieden, die situationsabhidngig verwendet bzw. flexibel kombiniert
werden sollten. Des weiteren sollten Wissensziele mit den Mitarbeitern vereinbart
werden (,,Management by Objectives®), die als BezugsgroBe fiir das Anreizsystem
dienen, da allein die Menge von Wissen die ein Mitarbeiter erwirbt, entwickelt, ver-
fiigbar macht oder mit anderen Mitarbeitern austauscht hierfiir keinen Bezugsrahmen

darstellen kann (vgl. auch [Nor02, S.158ft/ S. 260])
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1.1.3 Erfolgspotentiale von Wissensmanagement

Eine im Jahre 1998 von Arthur Andersen durchgefiihrte Studie fasst die wesentlichen durch

das Management der Ressource Wissen zu erreichenden Erfolgspotentiale wie folgt zusam-

men [ABS00]:

Verbesserter Marktwert aufgrund von Intellectual Capital Management und Creative
Leadership

Vereinfachung und Vereinheitlichung des Zugangs zu erfolgskritischem Wissen
Schnellere Einarbeitung neuer Mitarbeiter

Effizienz und Effektivitidt der Prozesse aufgrund schneller und einheitlicher Kommu-
nikation

Erhaltung des impliziten Wissens ausscheidender Mitarbeiter

Niedrigere Kosten fiir den Wissenserwerb aufgrund von Wissensaustausch

Hohere Transparenz durch globale Verfiigbarkeit aktueller Managementinformationen
Verbesserte Koordination der Arbeitsprozesse (z.B. Verbesserungen in der Forschung
und Entwicklung aufgrund von gemeinsamen Entwicklungsarbeiten, bei denen Exper-

ten aus unterschiedlichen Abteilungen beteiligt sind)

1.1.4 Aktuelle Trends im Wissensmanagement

Das bei der KnowTech 2007' vorgelegtes Positionspapier ,,Trends im Wissensmanagement

2007 bis 2011 der BITKOM? skizziert fiir die nichsten Jahre die folgenden zehn Wissens-

management-Trends:

l.

Transformation zum ,,Unternechmen 2.0 unterstiitzt durch eine partizipative Unter-
nehmenskultur sowie durch Web-2.0-Losungen und Service-orientierte IT-
Architekturen

Innovationsmanagement wird zur Standortfrage

Wissensmanagement zur Unterstiitzung von Antworten auf die Herausforderungen des
demografischen Wandels

Wissensmanagement zur Unterstiitzung des Green Computing

Wissensmanagement zur Losung globaler Probleme (z.B. Erndhrung, Gesellschafts-

formen, Klima, Energieverbrauch und Umweltbelastung)

" http://www.knowtech.net

? http://www.bitkom.org/files/documents/Trendreport. WM_zur KnowTech2007.pdf
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6. nachhaltige Verbesserung von Wissensarbeitspldtzen durch Integration von Echtzeit-
kommunikation, Telefonie und Kollaboration

7. flexible vorgangs- und aufgabenorientierte Arbeitsweise bei Wissensarbeit durch .
Service-orientierte Architekturen

8. Verbesserung von Suchergebnissen durch Metadaten, Social Tagging und semantische
Verfahren

9. Lebenslanges Lernen findet zunehmend dezentral in sozialen Netzen und selbstorgani-
siert statt

10. Orientierungsrahmen fiir Wissensmanagement-Projekte erhdhen deren Zielorientie-

rung und erleichtern ihren Erfolg
1.2 Problemstellung

1.2.1 Defizite existierender Ansatze

Eine kritischen Betrachtung existierender Konzepte des Wissensmanagements nach North
zeigt, dass diese mehrheitlich nicht nur eine geringe praktische Einsetzbarkeit haben, sondern
in der Regel auch auf konkrete Implementierungsmodelle verzichten und oftmals nur einzelne
Aspekte des Wissensmanagements beriicksichtigen [Nor02].

Pawlowsky und Reinhardt unterscheiden in diesem Zusammenhang zwei Extrempositionen:
Einerseits beobachten sie ,,hoch-elaborierte” aber in der Praxis unbrauchbare theoretische
Modelle, die ,,selten konkrete Wege aufzeigen, wie eine lernende Organisation initiiert, bzw.
ein Wissensmanagementsystem implementiert und aufrecht erhalten werden kann“. Anderer-
seits identifizieren sie eine Vielzahl von Publikationen, ,,die flir das ,,Wie“? eine entsprechen-
de ,,Gebrauchsanleitung* liefern und hierfiir Werkzeuge und Instrumente zur Verfiigung stel-
len®. Die entscheidende Problematik dieser Gebrauchsanleitungen sehen sie aber darin, dass
in der Regel eine Begriindung fehlt, warum gerade ein bestimmtes Werkzeug oder Instrument
besonders sinnvoll fiir die Losung einer Problemstellung sein soll [PR02].

Auch Probst bestitigt Schwierigkeiten bei der konkreten Umsetzung von Wissensmanage-
ment-Konzepten in die Praxis. So scheitern seiner Ansicht nach besonders haufig ,,top-down
entworfene Groflkonzepte, die mit unklaren Zielvorgaben initiiert werden statt einer Problem-
orientierung Bottom-Up Rechnung zu tragen®. Dariiber hinaus fiihrt er Schwierigkeiten bei
der Einfiihrung von Wissensmanagement auf fehlende Instrumente bzw. fehlende Erfahrun-
gen zuriick [Pro99].

Zwischenzeitlich haben nun zahlreiche Projekte und Initiativen versucht, eben diese bei der

Einfiihrung von Wissensmanagement gewonnenen Erfahrungen von Unternehmen unter-
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schiedlicher GroBe aus den unterschiedlichsten Branchen in Form von Best Practices fiir Wis-
sensmanagement zur Verfligung zu stellen (vgl. [BraO1], [DP02], [ESO01], [Nor04], [Vol07]).
Grofle Unternehmen versuchen inzwischen sogar, intern gemachte Erfahrungen bei der Ver-
wendung von Instrumenten des Wissensmanagements zu dokumentieren und allen Unterneh-
mensbereichen in Form eines Leitfadens zur Verfiigung zu stellen [Due05]. Leider sind die
zum grofBten Teil offentlich verfiigbaren Best Practices einer Einfilhrung von Wissensmana-
gement in der Regel nicht oder nur wenig strukturiert und deswegen weder direkt mit einer
neuen Problemsituation vergleichbar noch iibertragbar.

Eine weitere Problematik bei der Einfiihrung und Durchfiihrung von Wissensmanagement in
Unternehmen kann durch den Verzicht auf eine objektive Einschitzung bzw. Bewertung der
aktuellen Situation hinsichtlich existierender Wissenprozesse und —aktivitidten entstehen.
Werden vorhandene Defizite oder Verbesserungspotentiale beziiglich des effizienten Um-
gangs mit der Ressource nicht erkannt, sind Unternehmen auch nicht in der Lage, konkrete
und vor allem sinnvolle Malnahmen zur Verbesserung der aktuellen Situation in Angriff zu
nehmen. Die Ermittlung von sogenannten Reifegraden fiir Wissensmanagement scheint in
diesem Zusammenhang ein vielversprechender Ansatz zu sein. Leider sind diese zumindest in
der Wissenschaft etablierten Modelle aufgrund einer fehlenden Werkzeugunterstiitzung in der
Regel nicht direkt in den Unternehmen anwendbar. Des Weiteren lassen diese Modelle mehr-
heitlich konkrete und an die Problemstellung gekoppelte MaBnahmen zur Erreichung eines
hoheren Reifegrades auBer acht.

Zusammenfassend lésst sich sagen, dass bestehende Top-Down Ansitze in der Regel nicht
wirklich praxistauglich sind. Des Weiteren gibt es flir die Einfiihrung von Wissensmanage-
ment weder die Musterlosung, noch eine feste Auswahl von WM-Instrumenten, die uneinge-
schriankt in jeder Problemsituation erfolgreich angewendet werden kann, da diese stets unter-
schiedlich und abhéngig vom Kontext eines jeweiligen Unternehmens ist. WM-MaBnahmen
konnen iiber die Erfassung eines Reifegrades einem Unternehmen spezifisch zugeordnet wer-
den, allerdings existiert fiir die einfache Umsetzung dieser Reifegradmodelle noch keine ge-
eignete Werkzeugunterstiitzung.

Hieraus resultieren die folgenden in dieser Arbeit angegangenen Fragestellungen:

e Wie konnen Wissensmanagement-Konzepte allgemein praxistauglicher gemacht wer-
den?
e Wie kann beziiglich der Einfithrung von WM auf die spezifische Problemsituation ei-

nes Unternehmens eingegangen werden?
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Wie lésst sich die aktuelle Situation als Basis fiir die Auswahl geeigneter Ma3nahmen
einschétzen?

Wie konnen die Erfahrungen von Unternehmen bei der Einfiihrung von WM derart
aufbereitet bzw. strukturiert werden, dass sie mit einer neuen Problemsituation ver-
gleichbar und vor allem auf diese iibertragbar sind?

Welche unterschiedlichen Losungsansitze gibt es fiir eine spezifische Problemsituati-
on eines Unternehmens und welcher Losungsansatz ist dabei am besten geeignet?
Welcher qualitative und quantitative Nutzen resultiert aus der Verwendung eines be-

stimmten Losungsansatzes?

1.3 Zielsetzung der Arbeit

Das Ziel dieser Arbeit beinhaltet die Konzeption und Entwicklung von Modellen und Werk-

zeugen zur Unterstiitzung von Organisationen bei der Einfilhrung und Durchfiihrung von

Wissensmanagement.

Hieraus resultieren die folgenden Teilziele:

Die Identifikation und Priorisierung qualitativer und quantitativer Unternehmenskenn-
zahlen zur (semi-) strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von Best Practices
einer Wissensmanagementeinfithrung

Die auf den priorisierten Kennzahlen basierende Entwicklung eines Referenzmodells
zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von Best Practice Cases fiir Wis-
sensmanagement

Die Konzeption und Umsetzung eines Softwarewerkzeugs zur strukturierten Speiche-
rung, Identifikation, Empfehlung und Ubertragbarkeit von Best Practice Cases fiir
Wissensmanagement

Die Entwicklung eines Softwarewerkzeugs zur schrittweisen Umsetzung von Wis-
sensmanagement

Die synergetische Integration beider Softwarewerkzeuge

Die Validierung und Evaluierung der beiden entwickelten Ansitze mit Daten aus der

Praxis
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1.4 Gliederung der Arbeit

Eine umfassende Ubersicht iiber theoretische Grundlagen des Themenfeldes ,,Wissensmana-
gement* und damit verbundenen etablierten Konzepten, Methoden und Technologien zu des-
sen Einfiihrung und Durchfiihrung vermittelt Kapitel 2. In diesem Zusammenhang werden
zunichst die wesentlichen Begriffe diskutiert und gegeneinander abgegrenzt. Des Weiteren
werden der Wissensmanagementbegriff und dessen weiterer Kontext sowie unterstiitzende
Methoden und Konzepte fiir die Realisierung und Uberpriifung von Aktivititen des Wissens-
managements aufgezeigt. SchlieBlich wird auf zugrunde liegende Basistechnologien, Modelle
und Modellierungsansitze des Case-Based Reasoning und des Semantic Web eingegangen,
die fiir die spétere technische Umsetzung von Relevanz sind.

Die Planung der im Rahmen dieser Arbeit entstandenen Softwarewerkzeuge KMIR (Know-
ledge Management Implementation Framework) und ONTOKNOM?® (Ontology-based Soft-
ware Infrastructure for Retaining and Maintaining Knowledge Management Maturity Models)
zur Unterstiitzung der Einfilhrung von Organisationen bei der Einfithrung und Durchfithrung
von Wissensmanagement beginnt in Kapitel 3. So wird in diesem Kapitel zunédchst auf die
einzelnen Entwicklungsphasen von Softwaresystemen bzw. auf allgemeine Anforderungen an
die Erstellung von Software eingegangen. Des Weiteren werden der Anwendungsbereich, die
allgemeinen Zielgruppen und spezifische Nutzergruppen fiir die zu entwickelnden Werkzeuge
festgelegt.

Die Entwicklung eines (Referenz-)Modells zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbar-
keit von Best Practice Cases (BPCs) fiir Wissensmanagement beschreibt Kapitel 4. Das hier
entworfene und im Rahmen einer 6ffentlichen Befragung beurteilte Modell stellt die daten-
technische Grundlage fiir das in Kapitel 5 beschriebene Softwarewerkzeug KMIR zur Verfii-
gung.

Kapitel 5 und Kapitel 6 beschreiben detailliert den auf Kapitel 3 aufsetzenden Entwurf und
die technische Umsetzung der beiden Softwarewerkzeuge KMIR und ONTOKNOM?®. Dabei
wird jeweils fiir beide Anwendungen der verfolgte methodische Ansatz beschrieben sowie der
zu unterstiitzende Gesamtprozess aufgezeigt. Weitergehend werden existierende Konzepte
und technische Losungen auf ihre Wiederverwendbarkeit gepriift und gegebenenfalls Anfor-
derungen an notwendige Erweiterungen identifiziert. Nachfolgende Schritte umfassen die
Konzeption der Gesamtinfrastruktur und Einzelkomponenten, sowie den Entwurf des zugrun-
de liegenden ontologiebasierten Datenmodells. Eine detaillierte Funktionsiibersicht fiir beide

entwickelten Losungen befindet sich im Anhang.
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Das Zusammenspiel der Ansitze KMIR und ONTOKNOM? bestehend aus der Entwicklung
und Umsetzung eines datenmodellbasierten Integrationsansatzes und die damit verbundene
Erweiterung beider Infrastrukturen und Funktionalitdten beschreibt Kapitel 7.

Die Validierung und Evaluierung der entwickelten Werkzeuge erfolgt in Kapitel 8. Wihrend
die Validierung die grundsétzliche ,,Eignung* der Werkzeuge bezogen auf ihren geplanten
Einsatzzweck untersucht, umfasst die Evaluierung die Umsetzung einer Evaluierungsmetho-
dik bestehend aus der Auswahl bzw. der Generierung eines entsprechenden Testdatensatzes,
der Beschreibung der verwendeten Testumgebung und schlieBlich die Auswertung der Eva-
luierungsergebnisse sowie deren Interpretation.

Kapitel 9 fasst die Ergebnisse dieser Arbeit zusammen und beurteilt den geleisteten For-
schungsbeitrag. In diesem Zusammenhang werden die im Rahmen dieser Arbeit entwickelten
Konzepte, Losungen und Modelle mit themenverwandten Forschungsarbeiten in Beziehung
gesetzt und ein Ausblick gegeben, der sowohl deren Erweiterungspotentiale als auch Uber-

tragbarkeit auf andere Themenfelder diskutiert.
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2 Grundlagen

In diesem Kapitel werden zundchst theoretische Grundlagen des Themenfeldes Wissensma-
nagement vorgestellt. AnschlieBend wird auf Methoden und Techniken des Case-Based Rea-
soning, des Semantic Web und abschlieBend auf (ontologiebasierte) AhnlichkeitsmaBe einge-
gangen. Diese Bereiche umfassen im Wesentlichen die Basis fiir alle in dieser Arbeit entwi-

ckelten Methoden und technische Ansétze.

2.1 Wissen und Wissensmanagement

Es wird zunéchst auf die Begriffe Wissen und Wissensmanagement eingegangen. Diese wer-
den jeweils gegen in der Praxis oft synonym verwendete Begriffe abgegrenzt, zu thematisch
iiberschneidenden Begriffen in Beziehung gesetzt und nach unterschiedlichen Dimensionen
strukturiert.

Das tibergeordnete Ziel einer wissensorientierten Unternehmensfithrung ist nach [Nor02] die
Generierung von Wissen aus Informationen. Da diese Begriffe jedoch nicht selten synonym
verwendet werden, und im weiteren Kontext auch noch durch andere Begriffe wie ,,Daten®,
»Konnen®, ,Handeln®, ,,Kompetenz®, etc. erginzt werden, verfolgt diese Kapitel zunédchst den
Zweck einer klaren Begriffsabgrenzung. Des Weiteren wird der direkte Bezug, bzw. die Ab-
hiangigkeit dieser Begriffe geklart. AbschlieBend wird noch auf unterschiedliche Arten von

Wissen eingegangen.

2.1.1 Daten

Daten sind Zeichen (Buchstaben, Ziffern, Sonderzeichen) oder Zeichenketten, die einer ,,Ord-
nungsregel (z.B. Syntax oder Kodierung) geniigen. Die maschinelle Verarbeitbarkeit von
Daten hingt vom Ausmall der Strukturiertheit (unterschieden werden unstrukturierte, teil-

strukturierte und strukturierte Daten) ab [Nor02].

2.1.2 Informationen

Informationen sind Daten, die in einem Bedeutungskontext stehen. Sie dienen betriebswirt-

schaftlich gesehen als Basis fiir Entscheidungen und Handlungen [Nor02].
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2.1.3 Wissen

Wissen entsteht durch Interpretation, Verarbeitung und Vernetzung von Informationen durch
das Bewusstsein. Vernetzte Informationen miissen derart aufeinander bezogen sein, dass sie
kohirent sind, also nachvollziehbar und in sich stimmig. Da Wissen durch individuelle Erfah-
rungen gepragt und an Personen gebunden ist, bzw. auch in unterschiedlichen Kontexten
interpretiert wird, kann Mitarbeiterwissen nicht direkt in einer Datenbank abgelegt werden,
sondern muss zuerst in eine explizite Form gebracht werden, was nur zu einem geringen An-

teil moglich ist [PRR97] [Nor02].

In der Literatur wird der Wissensbegriff unter anderem wie folgt definiert:

e "Wissen bezeichnet die Gesamtheit der Kenntnisse und Fahigkeiten, die Individuen
zur Losung von Problemen einsetzen. Dies umfasst sowohl theoretische Erkenntnisse
als auch praktische Alltagsregeln und Handlungsanweisungen. Wissen stiitzt sich auf
Daten und Informationen, ist im Gegensatz zu diesen jedoch immer an Personen ge-
bunden. Es wird von Individuen konstruiert und repréasentiert deren Erwartungen iiber
Ursache-Wirkungs-Zusammenhénge" [PRR97, S. 46]

e "Knowledge is a fluid mix of framed experience, values, contextual information, and
expert insight that provides a framework for evaluating and incorporating new experi-
ences and information. It originates and is applied in the mind of knowers. In organi-
zations, it often becomes embedded not only in documents or repositories but also in
organizational routines, processes, practices, and norms." [DP9S§; S. 5]

e ...ist Wissen der Prozess der zweckdienlichen Vernetzung von Informationen®
([Nor02], S. 38)

e, Wissen ist damit das Ergebnis der Gesamtheit der Erfahrungen, die ein Mensch ge-
macht hat. Erfahrungen kénnen wiederum als subjektive Auswertungen von solchen

Informationen betrachtet werden, die als relevant erachtet werden* ([Paw94], S. 189)
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Im weiteren Kontext des Wissensbegriffs fiihrt [Nor02] noch die Begriffe ,,Konnen®, ,,Han-
deln®, ,,(Kern-)Kompetenz*“ und ,,Wettbewerbsfahigkeit ein, die auf dem Wissensbegriff
aufbauen:

e Ko&nnen entsteht aus der Umsetzung von Wissen in entsprechende Handlungen, da es
natiirlich nicht ausreicht, nur Wissen zu erwerben, sondern dieses erworbene Wissen
auch in Fertigkeiten umgesetzt werden muss.

e Erst das in Handeln umgesetzte Konnen stellt dieses auch unter Beweis. Hinzu
kommt hier natiirlich noch das Wollen, dem eine Mitarbeitermotivation vorausgehen
muss. Handeln ist messbar und zeigt wie Personen, Gruppen oder Organisationen aus
Informationen Wissen generieren und zur Losung von Problemen einsetzen.

e Die Fihigkeit, Wissen aus Informationen zu generieren und zur Problemlosung, also
zweckorientiert, in konkrete Handlungen einzusetzen, wird als Kompetenz einer Per-
son, Gruppe oder Organisation bezeichnet.

e Kernkompetenzen beruhen auf explizit gemachtem Wissen und setzen sich aus Féhig-
keiten und Technologien zusammen. Sie generieren Werte bei Kunden und sind einzi-
gartig gegeniiber Wettbewerbern, schaffen somit Zugang zu neuen Markten. Deshalb

driicken Kernkompetenzen auch die Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens aus.

Abbildung 1 zeigt zusammenfassend die aus den zuvor beschriebenen Grundbegriffen gebil-

dete ,,Wissenstreppe‘ nach North [Nor02].

Wettbewerbs-
fahigkeit

Kompetenz

¥
Einzigartigkeit,

b I
Handeln ‘ + Richtig Q Jbesser als

handeln andere
Kénnen ‘ + Wollen Q

+ Anwendungs-
bezug

Wissen

Informationen
+ Vernetzung

(Kontext,
Erfahrungen,

Daten m Erwartungen)
+ Syntax Q

Abbildung 1: ,,Wissenstreppe® nach North (vgl. [Nor02])

Zeichen
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2.1.3.1 Implizites und explizites Wissen

Schon Nonaka und Takeuchi wiesen auf einen grundsétzlichen Unterschied zwischen west-
lichen und fernostlichen Managementansédtzen hin: Wéhrend westliche Organisationen Wis-
sen als etwas Explizites sahen, das sich in Form von Worten und Zahlen ausdriicken lasst,
wird Wissen in japanischen Unternehmen als etwas Implizites gesehen. Wissen ist nach de-
ren Auffassung also personlich, schwer formalisierbar und kaum mitteilbar. Des Weiteren
setzen westlich orientierte Ansétze vorwiegend auf die Wissensverarbeitung im Unterneh-
men, was nach Ansicht von Nonaka und Takeuchi nicht ausreicht, um Innovationen zu er-
zeugen. So stellen sie vor allem die Schaffung von Wissen in den Vordergrund, fiir die wie-
derum die Unterscheidung dieser beiden Wissensarten von gro3er Bedeutung ist [NT95].
Das auf Polanyi zuriickgehende implizite Wissen [Pol66] bezeichnet das nicht formalisierte
Wissen einer Person. Es ist abhidngig von deren Werten, Idealen und Gefiihlen. Da diese Art
von Wissen im Kopf der Person abgelegt ist, ist es dementsprechend schwer formulierbar
oder weiterzugeben. Dagegen liegt ,.explizites Wissen® in (teil-) strukturierter oder formali-
sierter Form vor und kann deswegen unter Verwendung von Medien (z.B. Biicher, Doku-
mente, Datenbanken, etc.) gespeichert und iibertragen werden. Gerade die Uberfiihrung von
implizitem Wissen in eine explizite Form, die sogenannte Externalisierung oder Kodifizie-
rung von Wissen stellt sich als sehr schwierig dar. Nonaka und Takeuchi betrachten die Ex-
ternalisierung von Wissen sogar als eines der Grundprobleme des Wissensmanagements.
Sie schlagen in diesem Zusammenhang den Einsatz von Dialogtechniken vor, die Meta-
phern oder Analogien verwenden, um implizites Wissen zum Vorschein zu bringen. [NT95]
unterscheiden darliber hinaus drei weitere Arten der Wissenserzeugung bzw. -
transformation, die Internalisierung (Dokumentiertes explizites Wissen wird individuell
operationalisiert) die Sozialisation (direkter Austausch impliziten Wissens) und die Kombi-
nation (Erzeugung systematischen Wissens durch Zusammenfiigen bekannten expliziten
Wissens).

Abbildung 2 zeigt zusammenfassend die Formen der Wissenstransformation nach Nonaka

und Takeuchi.



Grundlagen 33

Implizites Wissen zZu Explizites Wissen
Implizites Sozialisation Externalisierung
Wissen
zu
Bxplizites | Internalisierung Kombination
Wissen

Abbildung 2: Formen der Wissensumwandlung

Den Schliissel zur Erzeugung von neuem Wissen sehen Nonaka und Takeuchi in der Mobi-
lisierung und Umwandlung von implizitem Wissen. In diesem Zusammenhang unterschei-
den sie neben den zwei Wissensarten weitergehend zwischen einzelnen Individuen des Un-
ternehmens, der Gruppe, dem Unternehmen und der Unternehmensinteraktion.

Die Wissenserzeugung innerhalb des Unternehmens beginnt mit der Mobilisierung des Wis-
sens einzelner Mitarbeiter. Dieses wird dann basierend auf den vier Formen der Umwand-
lung tiber eine Wissensspirale von immer mehr Interaktionsgemeinschaften im Unterneh-
men erfasst und verstarkt. Voraussetzung fiir die Wissenserzeugung im Unternehmen sehen
Nonaka und Takeuchi einen geeigneten Kontext, der sowohl die Aktivititen von Gruppen,
als auch die Wissensschaffung von Individuen fordert und die Wissensspirale in Gang setzt.
Dieser wird vor allem durch die fiinf Faktoren Intention, Fluktuation/ Chaos, Autonomie

und notwendige Vielfalt unterstiitzt (vgl. [NT95]).
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2.1.4 Wissensmanagement

In der Literatur finden sich zahlreiche Definitionen und Umschreibungen fiir den Begriff Wis-

sensmanagement. Im Folgenden werden nun kurz die am héufigsten zitierten Begriffsdefini-

tionen vorgestellt.

2.1.4.1 Definitionen

Probst et al. verstehen unter Wissensmanagement ,,ein integriertes Interventionskon-
zept, das sich mit den Mdglichkeiten zur Gestaltung der organisationalen Wissensba-
sis befasst™ [PRR9S].

Nach North verfolgt Wissensmanagement das Ziel, ,,vorhandenes Wissen optimal zu
nutzen, weiterzuentwickeln und in neue Produkte und Geschéftsfelder umzusetzen. In
Analogie zum Finanzkapital soll das Wissenskapital vermehrt und dadurch der Unter-
nehmenswert nachhaltig gesteigert werden* [Nor(02].

Fiir Schiippel umfasst Wissensmanagement ,,alle moglichen human- und technikorien-
tierten Interventionen und MaBnahmenpakete, um die Wissensproduktion,
-reproduktion, -distribution, -verwertung und -logistik in einem Unternehmen optimie-
ren zu konnen. Hauptaugenmerk muss auf der Mobilisierung der individuellen und
kollektiven Wissensbestinde bzw. auf den Lernprozessen zur Verdnderung und Ver-
besserung der Wissenspotentiale liegen [Schii96].

Willke beschreibt Wissensmanagement als ,,die Gesamtheit organisationaler Strate-
gien zur Schaffung einer "intelligenten" Organisation. Mit Blick auf die Personen geht
es um das organisationsweite Niveau der Kompetenzen, Ausbildung und Lernfahigkeit
der Mitglieder; beziiglich der Organisation um die Schaffung, Nutzung und Entwick-
lung der kollektiven Intelligenz und Gemeinschaftssinns; hinsichtlich der technologi-
schen Infrastruktur um die Schaffung und effiziente Nutzung der zur Organisation
passenden Kommunikations- und Informationsinfrastruktur* [Wil98].

Nach Nohr beschiftigt sich Wissensmanagement ,,mit den Mdglichkeiten der Ein-
flussnahme auf die Wissensbasis der Unternehmen. Unter der Wissensbasis eines Un-
ternehmens werden alle Daten und Informationen, alles Wissen und alle Fahigkeiten
verstanden, die diese Organisation zur Losung ihrer vielféltigen Aufgaben in einer zu-

nehmend komplexeren Wirtschaft bendtigt™ [Noh00].
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2.1.4.2 Ganzheitliches Wissensmanagement

Aktivititen des Wissensmanagements sollten grundsitzlich immer ganzheitlich betrachtet

werden. Der Mensch und die in prigende Unternechmenskultur, die Organisation, Prozesse

und unterstiitzende Technologien bilden dabei die zu beriicksichtigenden Séulen (vgl.

[BWP9S], [ABS00]).

Mensch und Kultur

Der Mensch steht im Mittelpunkt der Wissensmanagement-Aktivitdten. Er ist in der
Regel der Trager des Wissens, verarbeitet Wissen und erzeugt neues Wissen. [Nor02]
unterscheidet fiinf Personengruppen eines ,,wissensorientierten* Unternehmens. Zu-
néchst gibt es Wissenspraktiker, die beispielsweise Auftrige durchfiihren und sich da-
bei fachlich weiterbilden. Als Wissensingenieure und —unternehmer werden Mitar-
beiter aus der mittleren Fithrungsebene bezeichnet, die Marktpotentiale und Kunden-
probleme unter Verwendung von gebilindeltem Wissen der Wissenspraktiker in Lo-
sungen umsetzen. Die dritte Personengruppe beinhaltet Visiondre und Kontextgestal-
ter der oberen Fiihrungsebene, die Marktpotentiale identifizieren, wissensfordernde
Rahmenbedingungen schaffen und iiberpriifen, ob unternehmerische Aktivitdten ziel-
gerichtet erfolgen. Die Bereitstellung und Weiterentwicklung der im Unternehmen
vorhandenen Informations- und Kommunikationsinfrastruktur wird durch die Gruppe
der Informationsbroker und Infrastrukturmanager gewéhrleistet. Die Personengrup-
pe der Support-Mitarbeiter besteht unter anderem aus Mitarbeitern der Sekretariate,
dem Backoffice, der Telefonzentrale und der Rezeption, die alle anderen Personen-
gruppen bei ihrer tiglichen Arbeit unterstiitzen.

Nach [FWO05] ist die Tatsache, dass Wissensmanagement von den Mitarbeitern in der
Regel nur als Zusatzaufgabe ohne direkten personlichen Nutzen gesehen und diesem
somit nur eine geringe Prioritét eingerdumt wird, vor allem auf ein Kommunikations-
defizit zuriickzufiihren. Ein vielversprechender Ansatz, um Mitarbeiter flir eine Wis-
sensmanagement-Initiative zu gewinnen, ist nach [Fin07] die gezielte positive Beeinf-
lussung ihres personlichen Entscheidungsprozesses durch geeignete Kommunikations-
instrumente. Der zu beeinflussende personliche Entscheidungsprozess untergliedert
sich nach [Buc02] in die Phasen Kenntnisnahme (Aktivitdten werden zwar wahrge-
nommen, diesen wird aber noch keine Bedeutung gegeben), Einschatzung (Einschit-

zung der mit den WM-Mafinahmen verbundenen personlichen Auswirkungen), Urteil
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(Bewertung der aktuellen Situation) und Versuch und Bestatigung (abhingig von der
personlichen Beurteilung die Unternehmung eines ersten Versuchs und evtl. auch
Ubernahme der Verinderung).

Gerade in der Urteilsphase kann sich eine geeignete Unterstiitzung der Mitarbeiter po-
sitiv auf die Entscheidungsfindung auswirken. Eine positive Beurteilung hat wiederum
zur Folge, dass die Verdnderung letztendlich tibernommen wird.

Der eigentlichen praktischen Durchfiihrung von Wissensmanagementaktivititen im
Unternehmen stehen dariiber hinaus eine Reihe von weiteren Barrieren gegeniiber.
Beispielsweise ldsst eine mangelnde Vorbildfunktion der Geschéftsleitung beziiglich
der konsequenten Umsetzung der normativen, strategischen und operativen Wissens-
ziele, sowie das aktive Vorleben und Unterstiitzen der beschlossenen Wissensmana-
gement-Aktivititen die Motivation der Mitarbeiter schnell sinken. Ein weiterer Punkt
ist die Angst des Mitarbeiters, ,,ersetzbar* zu werden, ein starkes Hemmnis fiir die er-
folgreiche Umsetzung. So denken viele Mitarbeiter zu Unrecht, dass sie austauschbar
werden, wenn sie all ihr personliches Wissen und Erfahrungen preisgeben.

Um diese Hiirden zu umgehen, bedarf es auch hier einer kompetenten Uberzeugungs-
politik und eines Anreizsystems. Die Motivation der Mitarbeiter ist eine der tragenden
Rollen des Unternehmenserfolgs, denn sie ist eine wesentliche Voraussetzung fiir in-
novatives und zielorientiertes Handeln. Jeder Mitarbeiter ist aber individuell zu moti-
vieren, um seinen Beitrag im Wissensaustausch zu leisten. In diesem Zusammenhang
sind je nach Bedarfsfall zwei unterschiedliche Arten der Motivation anzuwenden, bzw.

zu kombinieren:

o Extrinsische Motivation
Sie beruht auf dulleren Einfliissen und Belohnungen materieller Art. So ist zum
Beispiel ein Mitarbeiter extrinsisch motiviert, wenn er deshalb so hart arbeitet,
weil er befordert werden mochte. Die Belohnung fiir seine erfolgreiche Arbeit
vermitteln ihm Vorgesetzte oder Mitarbeiter. In diesem Zusammenhang spricht
man auch von Fremdmotivation.

0 Intrinsische Motivation
Die intrinsische Motivation oder auch Selbstmotivation bezieht sich auf die
Neugier und den SpaB}, den ein Angestellter bei der Arbeit hat. Thm macht sei-
ne Téatigkeit Freude, bzw. interessiert ihn die Aufgabe an sich. Dieser Mitarbei-

tertyp ist mit Begeisterung und Leidenschaft am Werk. Somit ist die intrinsi-
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sche Motivation besténdiger, denn auf diese Art und Weise motivierte Mitar-
beiter erbringen die Leistung um ihrer selbst Willen und sind somit, anders als

rein extrinsisch motivierte Mitarbeiter, unabhéngiger von dufleren Faktoren.

Die Umsetzung dieser Motivationsansétze basiert auf einem geeigneten Anreizsystem.

In diesem Zusammenhang werden wiederum zwei Typen unterschieden:

0 Materielles Anreizsystem
Materielle Anreize beziehen sich auf das monatliche Gehalt, Erfolgsbeteili-
gungen oder Naturalleistungen und beruhen auf verschiedenen Kriterien wie
Anforderungen und Leistungen. Hier muss auf ein faires und allgemein aner-
kanntes Bewertungssystem fiir die Leistung geachtet werden, da sonst die Un-
gerechtigkeit zu Unmut und Demotivation fiihrt. Natiirlich darf der Aufwand
fiir dieses Bewertungssystem den Nutzen und die Kapazititen nicht iiberschrei-
ten.

o Immaterielles Anreizsystem
Beruhend auf intrinsischen Motiven stellt dieses Anreizsystem Aspekte wie
Selbstverwirklichung und subjektive Zufriedenheit im Arbeitsumfeld in den
Vordergrund. Hierfiir muss die Geschiftsleitung fiir ein vertrauenschaffendes
Klima sorgen und Kreativitit bzw. Leistungsbereitschaft in Form von personli-
chen Freirdumen und dhnlichem belohnen. Ein immaterielles Anreizsystem

zielt eher auf eine intensivere und dauerhaftere Motivation der Belegschaft.

Erfahrungsgemal reicht der alleinige Einsatz von monetiren Anreizen in der Regel
nicht aus, da es hierbei schnell zu einem ,,Crowding out Effekt kommen kann. Dies
bedeutet, dass durch den verstirkten Einsatz extrinsischer Motivation die intrinsische
Motivation verdringt wird, was zur Folge hat, dass die Mitarbeitermotivation nur noch
iiber monetire Anreize aufrecht erhalten werden kann [FOO02]. Daher setzt sich ein gu-
tes und ausgewogenes Anreizsystem aus einer Kombination beider Motivationstypen
zusammen. Ein Anreizsystem sollte aulerdem auf die jeweiligen, spezifischen Cha-
rakteristika der Unternehmung angepasst werden und flexibel auf Verdnderungen rea-
gieren konnen.

Eine weitere Voraussetzung fiir erfolgreiches Wissensmanagement im Unternehmen

1st auBBerdem das Vorhandensein einer auf Vertrauen und Offenheit basierenden Un-
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ternechmenskultur. Sie schafft ein Klima fiir die aktive Teilung von Wissen und unters-
tiitzt Mitarbeiter bei der kontinuierlichen Erweiterung ihrer Fihigkeiten und der Uber-
nahme von mehr Eigenverantwortung. Die Forderung einer wissensorientierten Unter-
nehmenskultur stellt immer noch eine der grofiten Herausforderungen im Unterneh-
men dar und sollte durch das Management nicht nur angeordnet sonder auch aktiv ge-
tragen und vor allem vorgelebt werden [ABS00].

Organisation und Prozesse

Zunichst einmal sollte klar sein, dass es weder die idealtypische Organisationsstruktur
noch den perfekten Managementansatz fiir die Umsetzung von Wissensmanagement-
aktivititen im Unternechmen gibt. Allerdings zeigen [NT95] mit der Hypertextorgani-
sation und dem Middle-Up-down-Management zwei Ansitze, die zumindest bei gro-
Beren Unternehmen dem Ideal der Unterstiitzung bei der Wissensschaffung schon sehr
nahe kommen.

Nonaka und Takeuchi stellen mit der Biirokratie und der Arbeitsgruppe die wohl ge-
gensitzlichsten Ansdtze einer Organisationsstruktur gegeniiber [NT95]. Die Biirokrati-
sche Struktur ist durch stabile Rahmenbedingungen, Standardisierung, Zentralisierung
und Spezialisierung sowie durch eine hochgradige Formalisierung beschrieben. Sie ist
somit pradestiniert fiir eine effiziente Durchfiihrung von Routineaufgaben, bringt aber
auch einige Nachteile mit sich. So ist in dieser Organisationsstruktur der Widerstand
der Mitarbeiter gegeniiber Verdnderungen am hochsten. Auch die Bereitschaft der Mi-
tarbeiter zur Ubernahme von Verantwortung, sowie die Motivation sind sehr gering.
Ganz anders verhélt sich hier die Arbeitsgruppe. Sie ist beschrieben durch eine hohe
Flexibilitdt und Interdisziplinaritidt. Mitarbeiter aus unterschiedlichen Bereichen kon-
zentrieren sich innerhalb eines vorgegebenen Zeitrahmens auf die Erfiillung einer be-
stimmten Zielvorgabe. Das nach Abschluss eines Projekts neu entstandene Wissen
kann aber kann aufgrund der Zeitbeschrinkung nur selten an andere Mitarbeiter des
Unternehmens weitergegeben werden. Jiingere Organisationskonzepte zielen vor allem
darauf ab, die Organisationsstruktur so flach wie moglich zu halten und mit einer ho-
heren Dynamik auszustatten. Aulerdem fordern diese die Selbstverantwortung der Mi-
tarbeiter. Gerade diese Organisationskonzepte konnen nach [NT95] aber nur in be-
stimmten Situationen eingesetzt werden und verlangen des Weiteren nach einer geeig-
neten Infrastruktur, Unternehmenskultur, Stil und geeigneten Anreizsystemen, um am
Ende nicht ineffizienter zu sein als eine biirokratische Kontrolle. Zusammenfassend

sehen [NT95] die Biirokratie als geeignet, wenn es darum geht, Wissen zu sammeln
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und auszuschopfen, Die Arbeitsgruppe hingegen unterstiitzt vor allem die Generierung
und den Austausch von Wissen. Die optimale Unterstiitzung liegt also in der geeigne-
ten Synthese beider Ansétze, welche durch die Hypertextorganisation realisiert wird.
Analog zu einem Hypertextdokument ist vor allem die Koexistenz von drei unter-
schiedlichen Schichten (bzw. Kontexten) im Unternehmen ausschlaggebend, zwischen
denen die Mitarbeiter je nach Bedarf wechseln konnen, die Projektteamschicht, die
Geschiéftssystemschicht und die Wissensbasisschicht. Auf der Projektteamschicht be-
schéftigen sich von der Geschiftsfithrung berufene Mitarbeiter in Form eines Projekt-
teams mit der Durchfilhrung von wissenschaftlichen Tétigkeiten. Das nach Beendi-
gung eines Projekts neu geschaffene Wissen kann auf der Wissensbasisschicht analy-
siert und dokumentiert werden. Dann kehren die Mitarbeiter wieder auf die Geschéfts-
systemschicht zuriick und fiihren dort Routinearbeiten durch. Im direkten Vergleich
mit der aus der Hierarchie abgeleiteten Matrixstruktur unterscheidet sich die Hyper-
textorganisation im Wesentlichen dadurch, dass der Mitarbeiter nie gleichzeitig zwei
Strukturen angehdren oder berichten muss, d.h., sie sind entweder einem Projektteam
oder einem Geschéftssystem zugeordnet. Weitere Unterschiede bzw. Vorteile zur Mat-
rixstruktur sind beispielsweise die direkte Kommunikation des Projektteams mit der
Unternehmensleitung und die zeitliche Befristung von Projekten.

Ein direkter Vergleich zwischen hierarchischen und partizipativen Managementansét-
zen zeigt, dass diese sowohl Vorteile als auch Nachteile mit sich bringen, beziiglich
der Wissensschaffung allerdings weder der eine noch der andere Ansatz prédestiniert
sind. Beim hierarchischen Ansatz werden prinzipiell einfache und vorselektierte In-
formationen von unten nach oben gegeben. Das Top Management entwickelt daraus
dann genaue Pline und Anweisungen, die liber das mittlere Management wieder nach
unten flieBen. Als Nachteil ergibt sich, dass neues Wissen in der Regel nur von der
oberen Geschiftsleitung geschaffen wird und auf der unteren Ebene fehlt. Als Vorteil
ergibt sich, dass grole Mengen von Arbeiten und Informationen arbeitsteilig bewaltigt
und konkrete Aufgaben auch von Arbeitern mit begrenzten Fahigkeiten umgesetzt
werden konnen. Einen umgekehrten Ansatz verfolgt der partizipative Fithrungsstil.
Hier gibt das Top-Management nur wenige Anweisungen nach unten, fungiert als For-
derer und stellt die Rahmenbedingungen. Das Wissen wird hier von autonom agieren-
den einzelnen Mitarbeitern auf der unteren Ebene geschaffen. Allerdings findet dieses
neu geschaffene Wissen kaum Verbreitung im Unternehmen. Ein weiteres Problem

stellt die eingeschrinkte Perspektive einzelner Mitarbeiter dar, welche den weiteren
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Kontext vernachlissigt. Beide Ansétze haben auflerdem gemeinsam, dass sie das mitt-
lere Management kaum in den Prozess der Wissensschaffung mit einbeziehen. [NT95]
sehen deshalb das sogenannte Middle-Up-down-Management als die beste Vorausset-
zung fiir Wissensschaffung im Unternehmen an. So werden mit diesem Management-
modell sowohl die Vorteile des hierarchischen Ansatzes mit denen des partizipativen
Managementstils verbunden, als auch die Nachteile beider Ansitze kompensiert. Die
Wissensschaffung geht hier von der Mitte aus und wirkt sowohl nach oben, als auch
nach unten. So hat die mittlere Fiihrungsebene in diesem Ansatz die Aufgabe, aus Vi-
sionen der Geschiftsfiihrung konkrete Konzepte zu entwickeln, die auf der unteren
Ebene verstanden und praktisch umgesetzt werden konnen.

Einen entscheidenden Beitrag fiir erfolgreiches Wissensmanagement stellt abschlie-
Bend die Orientierung von Wissensmanagement an den Geschiftsprozessen des Un-
ternechmens dar. Da bei der Ausfithrung von Prozessaktivititen sowohl Wissen nach-
gefragt als auch erzeugt wird, kann ein geschiftsprozessorientiertes Wissensmanage-
ment nicht nur besser auf die Kernbereiche des Unternehmens eingehen, sondern auch

die technologische Unterstiitzung vereinfachen.

Technik

Betrachtet man die zeitliche Entwicklung von technischen Ldsungen zur Unterstiit-
zung von Wissensmanagement, so wurden schon in den 90er Jahren Softwareanwen-
dungen aus unterschiedlichen Aufgabenbereichen (z.B. Content Management Syste-
me, Dokumenten Management-Systeme, Workflow Management-Systeme, Customer
Relationship Management-Systeme, etc.) bzw. deren zugrunde liegenden Technolo-
gien zu IT-Architekturen fiir Wissensmanagement integriert und mit Aufkommen des
Internet-Booms auch fiir den orts- und zeitunabhéngigen Zugriff erweitert. Dabei wur-
den in der Regel unterschiedliche Architekturschichten (z.B. Zugriffsschicht, Anwen-
dungsschicht, Datenschicht) differenziert. In der Literatur existieren diesbeziiglich
zahlreiche Architekturvorschlige fiir integrierte Wissensmanagement-Systeme, zu un-
terstiitzende Funktionalititen und Rahmenbedingungen (vgl. [WS98], [SEO00],
[BKGO3][Rie03], [MHPOS] und andere).

Einen aktuellen Trend hinsichtlich der Entwicklung von Technologien zur Unterstiit-

zung von Wissensmanagement zeigt unter anderem das Positionspapier ,,Trends im
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Wissensmanagement 2007 bis 2011¢® des BITKOM (Bundesverband Informations-
wirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V.) auf: So prognostizieren diese
den organisatorischen Wandel in Richtung Unternechmen 2.0 bzw. Enterprise 2.0
[McAO06]. Hinter diesem von Andrew McAfee an der Harvard Business School ge-
pragten Begriff steht im Grunde die Verwendung bzw. Adaptierung der durch Tim
O'Reilly bekanntgewordenen Web 2.0 Technologien (vgl. [Ore05]) in Unternehmen.
Nach Aussage des BITKOM wird die Verwendung von Web 2.0 Technologien in Un-
ternehmen vor allem von Mitarbeitern vorangetrieben, die diese bereits im privaten
Bereich aktiv verwenden. Aus der technischen Perspektive betrachtet leisten in diesem
Zusammenhang vor allem Schliisseltechnologien wie AJAX (Asynchronous JavaSc-
ript and XML) einen wesentlichen Beitrag zu diesem Trend, da sie durch die Moglich-
keit des Nachladens einzelner Teile einer HTML-Seite Anwendungen im Web ermdg-
lichen konnen, die bis dato nur als Desktopanwendung realisiert werden konnten. Si-
cherlich sind die hier entstandenen Ansidtze nicht vollig neuartig, wurden sie doch
schon vor iiber einem Jahrzehnt unter dem Modell der ,,Communities of Practice*
(CoP) in @hnlicher Form umgesetzt. Allerdings mit einem wesentlichen Unterschied:
Wihrend bei CoPs die Inhalte zentral erstellt, administriert, qualitativ iiberpriift und an
die Mitglieder verteilt wurden, werden diese bei Social Software direkt von den Nut-

zern erstellt, bewertet und einer qualitativen Kontrolle unterzogen.

2.1.4.3 Ziele und Aufgaben des Wissensmanagements

Basierend auf Erfahrungen aus der Praxis sollte ein Wissensmanagementkonzept nach

[PRR97] pragmatisch, einfach und vor allem nutzbar sein. Daraus resultieren die folgenden zu

Anforderungen an ein Wissensmanagement-Konzept:

Uberfiihrbarkeit von Unternehmensproblemen in Wissensprobleme
Beurteilungsmoglichkeit der Wirkung von Entscheidungen auf organisationale Wis-
sensbestinde

Vermeidung von Pauschallosungen und Hilfe beim Verstindnis wissensspezifischer

Probleme
Problemorientiertheit und Vermeidung des Verlustes von Bodenhaftung
Bereitstellung eines handlungsorientierten Analyserasters und erprobten Instrumenten

Kriterien zur Messbarkeit des Erfolges

3 Vgl. www.bitkom.org/files/documents/Trendreport WM_zur KnowTech2007.pdf
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e Integration bestehender Losungsansitze und Berlicksichtigung bereits existierender
Systeme

e Verstindlichkeit und Vermittelbarkeit im Unternehmensalltag

2.1.4.4 Bausteine des Wissensmanagements

Damit die im Unternehmen vorhandenen organisationalen Wissensbestinde von der Ge-
schéftsfiihrung gelenkt, bzw. in ihrer Entwicklung beeinflusst werden konnen, schlagen
[PRR97] einen entsprechenden Bezugsrahmen des Wissensmanagements vor, welcher gestal-
terischen Eingriffen in die Ressource Wissen als Grundlage dient. Dieser Bezugsrahmen wur-
de basierend auf theoretischen Voriiberlegungen und im Rahmen von Befragungen und
Workshops erfassten realen Problemstellungen zusammen mit groBeren Unternehmen entwi-
ckelt. Aus der Gruppierung der Probleme in unterschiedliche Kategorien resultierte eine Rei-
he von mehr oder weniger eng miteinander verbundenen Aktivititen, die so genannten Kern-
prozesse des Wissensmanagements. Im Folgenden werden diese sechs identifizierten Kern-

prozesse des Wissensmanagements nun niaher beschrieben (vgl. auch Abbildung 3):

e Wissensidentifikation
Dieser Wissensprozess beinhaltet die Analyse und Dokumentation des Wissensumfeldes
eines Unternehmens mit dem Ziel der Schaffung von interner und externer Transparenz
beziiglich der im Unternehmen vorhandenen Daten, Informationen und Fahigkeiten. Des
Weiteren soll bei der Wissensidentifikation die Unterstiitzung der von Mitarbeitern
durchgefiihrten Suche auf Wissensbestdnden gewéhrleistet werden.

e Wissenserwerb
Gerade das Wissen aus externen Quellen (z.B. Kundenwissen, Lieferantenwissen und
Wissen iiber die Konkurrenz) stellt ein enormes und oft nicht ausreichend ausgeschopf-
tes Potenzial dar. In diesem Zusammenhang kann externes Wissen oder Know-how bei-
spielsweise liber die Rekrutierung von Experten oder den Einkauf von innovativen Un-
ternechmen gewonnen werden.

e Wissensentwicklung
Die Wissensentwicklung stellt einen Kernprozess des Wissensmanagements dar, der
sich komplementédr zum Wissenserwerb verhélt und das primédre Ziel hat, neues Wissen
im Unternehmen aufzubauen. Die Wissensentwicklung beriicksichtigt die Erstellung
neuer Fahigkeiten und Ideen, Produkte oder Dienstleistungen und optimierter Prozesse,

sowie Maflnahmen des Managements fiir deren Unterstiitzung. In diesem Zusammen-
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hang miissen sowohl die Forschungs- und Entwicklungsabteilung eines Unternehmens,
als auch dessen Marktforschung involviert, sowie der allgemeine Umgang des Unter-
nehmens mit neuen Ideen und die Kreativitit der Mitarbeiter analysiert werden.
Wissens(ver)teilung

Mit dem primédren Ziel, isoliert vorhandene Informationen und Erfahrungen einzelner
Mitarbeiter dem gesamten Unternechmen zur Verfiigung zu stellen, stellt sich bei diesem
Wissensprozess die zentrale Frage, wer im Unternehmen welches Wissen bendtigt und
wie dieser Person das Wissen so einfach wie mdglich zur rechten Zeit zur Verfiigung
gestellt werden kann.

Wissensnutzung

Die Wissensnutzung beinhaltet nicht nur den durch entsprechende Managementaktivité-
ten sicherzustellenden produktiven Einsatz des identifizierten und verteilten Wissens
zum Nutzen der Organisation, sondern auch die Uberwindung von dabei auftretenden
Barrieren.

Wissensbewahrung

Die Sicherung von Wissen und Féhigkeiten fiir die Zukunft, um kiinftige Wissensverlus-
te zu vermeiden, umfasst die Hauptaufgabe der Wissensbewahrung. In diesem Zusam-
menhang miissen bewahrungswiirdige Erfahrungen, Informationen und Dokumente se-

lektiert, iber addquate Wissensmedien gesichert und gegebenenfalls aktualisiert werden.

Feedback
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Abbildung 3: Bausteine des Wissensmanagements [PRR97]
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In allen bisher beschriebenen Kernprozessen haben durch geeignete Wissensmanagementak-

tivitdten Interventionen zu erfolgen, die wiederum Auswirkungen auf andere Prozesse zur

Konsequenz haben konnen. Deshalb sollte von einer isolierten Optimierung in einzelnen Be-

reichen abgesehen werden.

Um das von Probst et al. entwickelte Konzept in der Unternehmensstrategie zu verankern, ist

ein durch die Unternehmensleitung vorzugebender orientierender und koordinierender Rah-

men zwingend erforderlich. Aus diesem Grund wurde das Konzept noch um die zwei weite-

ren Bausteine Wissensziele und Wissensbewertung erweitert.

Wissensziele

Neben der Vorgabe der grundsitzlichen Richtung des Wissensmanagements legen
Wissensziele fest, welche Fahigkeiten auf welchen Ebenen aufgebaut werden sollen.
In diesem Zusammenhang werden drei Arten von Wissenszielen unterschieden, die
normativen, strategischen und operativen Wissensziele. Normative Wissensziele sind
langfristig ausgelegt und haben das Ziel, eine wissensbewusste Unternehmenskultur
zu schaffen. Hierflir miissen entsprechende Werte und das Verhalten im Unternehmen
berticksichtigt werden, da diese mitunter auch relevant fiir die Wettbewerbsfahigkeit
des Unternehmens sein konnen. Der verfolgte Ansatz zur Umsetzung von Wissen in
Geschiftserfolge, sowie die Anforderungen an das im Unternehmen verfiigbare Wis-
sen zur Erreichung von strategischen Optionen (z.B. Wachstum) wird durch strategi-
sche Ziele festgelegt. Strategische Ziele definieren das im Unternehmen vorhandene
Kernwissen und leiten daraus den Bedarf an Kompetenzen fiir die Zukunft ab. Opera-
tive Ziele konkretisieren normative und strategische Ziele, um Wissensmanagement-
aktivititen in tiglich anfallende Geschiftsaktivititen umzusetzen zu kdnnen [Nor02]
[PRRI7].

Wissensbewertung

Die Wissensbewertung beinhaltet die Bereitstellung von Methoden zur Messung und
gegebenenfalls auch Korrektur von zuvor formulierten Wissenszielen. Im Vergleich zu
traditionellen Indikatoren und Messverfahren des Unternehmenscontrollings konnte
beim Wissensmanagement in der Vergangenheit aber leider nur eingeschrinkt auf
praktisch erprobte Verfahren zuriickgegriffen werden. Mitunter wurde auch deren

Wirksamkeit in Frage gestellt.
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Aus der Erweiterung der sechs Kernprozesse um die Definition von Wissenszielen und einer
Bewertung von Wissen resultiert ein so genannter Managementregelkreis, da die Wissensziele
die Wichtigkeit der strategischen Ausrichtung der Wissensmanagementaktivitdten verdeutli-
chen, also den Aktivititen des Wissensmanagements eine Richtung geben und die Wissens-
bewertung die Steuerung und Erfiillung der urspriinglich definierten Wissensziele im Rahmen

eines konkreten Wissensmanagementprojekts ermdglicht [PRR97].

2.1.4.5 Wissensmanagementstrategien, -ansatze und -Konzepte

Grundsitzlich werden mit der Kodifizierungsstrategie und der Personifizierungsstrategie die
zwei wichtigsten Strategien des Wissensmanagements unterschieden. Wiahrend bei der Kodi-
fizierungsstrategie der Ansatz verfolgt wird, das in den Kopfen der Mitarbeiter vorhandene
implizite Wissen ,,abzuschopfen®, zu ,kodifizieren* und mittels (Wissens-)Datenbanken zu
speichern bzw. anschlieend weiteren Mitarbeitern des Unternehmens zugénglich zu machen,
bleibt das Wissen bei der Personalisierungsstrategie an die Person gebunden, die es erworben
hat. Das Ziel dieser Strategie ist somit die Forderung von Beziehungsnetzwerken und Kom-
munikationsstrukturen, um den interpersonellen Wissensaustausch zwischen Mitarbeitern zu
verbessern. Informations- und Kommunikationstechnologien werden in diesem Zusammen-
hang z.B. zur Identifikation von Experten eingesetzt. Beide Strategien sollten in einem komp-
lementdren Verhéltnis zueinander stehen, die den Schwerpunkt auf eine Strategie legt, da eine
Gleichgewichtung oder komplette Vernachlédssigung der jeweils anderen Strategie in der Pra-
xis des Ofteren zum Scheitern beider Strategien gefiihrt hat [ABHO02]. Eine weitere in der
Literatur genannte Strategie des Wissensmanagements ist die sogenannte Sozialisierungsstra-
tegie betrachtet. Diese betrachtet Wissen als gemeinsames Gut, das durch die gemeinsame
Interaktion mehrerer Personen entsteht und ausgetauscht wird. Als organisatorische und tech-
nische Unterstlitzung zur Realisierung dieser Strategie werden hier beispielsweise Communi-
ties of Practice und zugrunde liegende Technologien realisiert herangezogen (vgl. auch
[HNT99], [FKSO05]).

Einen sinnvollen Ansatz fiir die Einfiihrung und Durchfiihrung von Wissensmanagement be-
schreibt weitergehend das geschéaftsprozessorientierte Wissensmanagement. So sehen Abe-
cker et al. [AHMMO2] deutliche Parallelen zwischen Wissensmanagementansitzen und Akti-
vitidten des Change Management und weisen in diesem Zusammenhang auf die damit verbun-
denen Schwierigkeiten, das hohe Risiko, eine nur sehr schwer abzuschitzende Kosten-
Nutzen-Relation und die Langwierigkeit einer Wissensmanagement-Einfithrung hin. Deshalb

schlagen Sie vor, Wissensmanagement mit anderen Interventionen im Unternehmen zu integ-
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rieren, die ohnehin durchgefiihrt werden oder in Planung stehen, um den Aufwand und Nut-
zen besser absehen zu konnen und von Synergieeffekten zu profitieren. Ein hier verfolgter
konkreter Ansatz untersucht die Integration von Wissensmanagement mit Geschéftsprozes-
sen. Die zugrunde liegende Hypothese basiert auf der Annahme, dass Geschiftsprozesse auf
Kernkompetenzen basieren und somit die Wissensplattform des Unternehmens darstellen.
Wissen wird im Rahmen der Bearbeitung von Geschéftsprozessen genutzt und auch neu gene-
riert. Deswegen ist es von zentraler Bedeutung, Ansitze des Wissensmanagements (bei-
spielsweise die Optimierung der Wissensnutzung und —bewahrung) auf Geschiftsprozesse
anzuwenden, um deren Durchfiihrbarkeit zu verbessern. Als positiver Seiteneffekt resultiert
im Umkehrschluss, dass Wissensmanagement nicht als zusitzliche oder sogar unabhingige
und nicht in Unternehmensprozesse integrierte Aufgabe gesehen wird. [AHMMO2] unter-
scheiden grundsitzlich drei Typen der Integration bei der Integration von Wissensmanage-
ment und Geschéftsprozessmanagement, die wiederum Auswirkungen auf die Gestaltung und

Nutzung der zugrunde liegenden Systemarchitektur haben:

e Geschaftsprozesse als Ausgangspunkt fir Wissensmanagement
Wissensmanagement und Geschiftsprozessmanagement werden auf der fachlichen
Ebene integriert. Dieser Ansatz erfordert fiir das Geschiftsprozessmanagement zu-
nichst die Ausarbeitung eines Fachkonzepts, in dem Aktivititen, Personen und Da-
ten beschrieben werden. Des Weiteren wird iiber ein integriertes Vorgehensmodell
definiert, auf welche Art und Weise relevantes Wissen fiir wissensintensive Prozess-
aktivitdten identifiziert und strukturiert wird. AbschlieBend werden Kernprozesse
des Wissensmanagements (z.B. Wissensbewahrung, -austausch und —nutzung) defi-
niert.

e Wissensmanagement und Prozessausfiihrung
Im Rahmen dieser Integrationsstrategie wird die Ausfithrung von Prozessen durch
die Kopplung mit einem WM-, Groupware oder Workflow-Management-System
(WIMS) verbessert. Die Verwendung eines WfMSs bietet beispielsweise die Mog-
lichkeit, basierend auf einem zugrunde liegenden Prozessmodell nachfolgende Akti-
vitdten zu identifizieren, diese entsprechenden Bearbeitern zuzuordnen, bzw. aktivi-
tatsabhingig Daten bereitzustellen oder Anwendungen zu starten. Der Zugriff auf
das zur Bearbeitung einer Aufgabe relevante Wissen kann wiederum iiber ein WM-

System ermdglicht werden.
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e Geschaftsprozesse als Gegenstand des Wissensmanagements
Da bei der Identifikation, Modellierung, Optimierung und automatischen Ausfiih-
rung von Geschéftsprozessen aktuelles Wissen mit bereits existierenden Erfahrungen
aus der Vergangenheit kombiniert wird, hat dieser Integrationsansatz zum Ziel, exis-
tierende Lernprozesse systematisch in die kontinuierliche Verbesserung von Prozes-

sen einzubetten.

Alternative Ansitze des geschiftsprozessorientierten Wissensmanagements sind auflerdem
durch [Hei05], [GWO05], [Str04], [Rem02] und anderen gegeben.

Eine Ubersicht und kritische Betrachtung zu den am meisten verbreiteten Wissensmanage-
ment-Konzepten befindet sich beispielsweise in [Nor02]. Des Weiteren liefert das Knowledge
Management Framework Wiki* eine alphabetisch nach Autoren sortierte Liste von mehreren
hundert Rahmenwerken fiir Wissensmanagement.

Abbildung 4 verdeutlicht zusammenfassend noch einmal die wesentlichen zu beriicksichti-
genden Aspekte einer ganzheitlichen Einfiihrung von Wissensmanagement im Unternechmen
und unternimmt dabei den Versuch, diese in eine sinnvolle chronologische Reihenfolge zu

bringen.

* http://editthis.info/km_frameworks/Main_Page
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2.1.4.6 Instrumente des Wissensmanagements

Instrumente des Wissensmanagements unterstiitzen die konkrete Umsetzung von Wissenszie-
len im Unternechmen. Eine umfassende Ubersicht und Klassifikation von Instrumenten des
Wissensmanagements nach zum Teil iiberlappenden Funktionsgruppen ist beispielsweise
durch [Roe00] erfolgt. In diesem Zusammenhang werden personenbezogenene, problemlo-
sungsbezogenene, kommunikationsbezogenene, arbeitsbezogenene und die technische Infrast-
ruktur betreffenden Instrumente des Wissensmanagements differenziert. Eine nach eigenen
Uberlegungen durchgefiihrte Kategorisierung von mehr als 120 Instrumenten des Wissens-
managements nach den in Kapitel 2.1.4.5 erlduterten Strategien des Wissensmanagements
zeigt Tabelle 47 im Anhang. Die Klassifikation wurde im Rahmen der technischen Realisie-
rung des KMIR-Frameworks erarbeitet, um zusammen mit vordefinierten Regeln aus den
verwendeten WM-Instrumenten eines Unternehmens vollautomatisch WM-Strategien ableiten
zu konnen (vgl. dazu auch Kapitel A.15.5).

Im Folgenden soll nun auf ausgewihlte Instrumente bzw. deren aktueller Stand der Forschung
eingegangen werden, die fiir die Konzeption und Entwicklung der in dieser Arbeit vorgestell-
ten Losungen zur Unterstlitzung der Einfiihrung und Durchfiihrung von Wissensmanagement

von Relevanz waren.

Wissensbilanzen
Die Wissensbilanz stellt Unternehmen ein Instrument zur Verfiigung, das sie in die Lage ver-
setzt, intellektuelles Kapital strukturiert darzustellen, zu bewerten und systematisch zu entwi-
ckeln [MAHOS5]. So ldsst sich das intellektuelle Kapital eines Unternehmens mittels der Di-
mensionen Humankapital, Strukturkapital und Beziehungskapital strukturieren:
e Humankapital
Das Humankapital beschreibt die Fertigkeiten und Kompetenzen, die Lernfahigkeit
und die Motivation der Mitarbeiter eines Unternehmens.
e Strukturkapital
Das Strukturkapital eines Unternehmens beschreibt die Organisations- und Kommuni-

kationsstruktur sowie die technischen Infrastruktur eines Unternehmens.
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e Beziehungskapital

Die Beziehungen eines Unternehmens zu Kunden, Lieferanten, Geschéftspartnern

Partnern und der Offentlichkeit wird iiber das Beziehungskapital beschrieben.
Darauf aufbauend kénnen mittels einer Wissensbilanz Zusammenhénge zwischen Unterneh-
menszielen, Geschiftsprozessen, dem intellektuellen Kapital und dem Unternehmenserfolg
dargestellt werden. Des Weiteren konnen Innovations- und Verbesserungspotenziale im Un-
ternehmen identifiziert werden, die wiederum als Entscheidungsgrundlage fiir die Durchfiih-
rung von VerdnderungsmaBnahmen im Unternehmen verwendet werden konnen. Im Jahre
2004 wurde in diesem Zusammenhang das vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Tech-
nologie (BMWi) geforderte Pilotprojekt "Wissensbilanz - Made in Germany"® ins Leben ge-
rufen. Als Zielsetzung wurde seinerzeit festgelegt, die praktische Anwendung von Wissensbi-
lanzen im Mittelstand zu testen und voranzutreiben. Wéhrend der Projektlaufzeit wurden 14
prototypische Wissensbilanzen in kleinen und mittleren Unternehmen in Deutschland erstellt.
Die Ergebnisse wurden in Form eines Leitfadens zur Erstellung einer Wissensbilanz festge-
halten. Im Jahre 2005 startete eine Fortsetzung des Projektes mit dem Ziel der weiteren Ver-
breitung von Wissensbilanzen im Mittelstand und der Weiterentwicklung von Instrumenten.
Fiir die selbststindige Bewertung des intellektuellen Kapitals im Unternehmen wurde vom

6 entwickelt, eine auf Microsoft

Arbeitskreis Wissensbilanz die ,,Wissensbilanz-Toolbox
Windows basierte Softwareanwendung, welche nach der Methode des Pilotprojekts arbeitet.
Die Software vermittelt Grundlagen der Wissensbilanzierung iiber e-Learning-Einheiten und

unterstiitzt den Anwender beispielsweise bei der Bewertung einzelner ,,weicher* Faktoren.

Reifegradmodelle fur Wissensmanagement

Reifegradmodelle fiir Wissensmanagement verfolgen das Ziel einer ganzheitlichen qualitati-
ven oder quantitativen Beurteilung von Wissensmanagement-Aktivitidten einer Organisation,
sowie die darauf basierende Empfehlung von entsprechenden Mafinahmen zur Erreichung
eines hoheren Reifegrades. Eine Vielzahl existierender Reifegradmodelle fiir Wissensmana-
gement basieret auf dem in den Jahren 1986-1991 am Software Engineering Institute (SEI)
der Carnegie Mellon University entwickelten Capability Maturity Model® for Software’ (SW-
CMM®), welches ein fiinfstufiges Prozessmodell zur quantitativen Beurteilung und Verbesse-

rung des Reifegrades von Softwareentwicklungsprozessen in Organisationen beschreibt. Im

> Vgl. http://www.akwissensbilanz.org
¢ http://www.akwissensbilanz.org/toolbox.htm

7 http://www.sei.cmu.edu/cmm/cmm.html
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Jahre 2000 wurde dieses Reifegradmodell durch das Capability Maturity Model Integration®™
(CMMI®) ersetzt. Eine Ubersicht iiber die existierenden Reifegrade gibt Tabelle 1.

Stufe Beschreibung

1 Initialer Prozess (Initial)

Softwareentwicklungsprozesse sind kaum oder gar nicht definiert,
nicht systematisch gesteuert und werden nur ad-hoc durchgefiihrt. In
der Regel sind Erfolge von Softwareentwicklungsprojekten eher
zufallig und hingen vor allem von der Kompetenz einzelner Mitar-

beiter ab.

2 Wiederholbarer Prozess (Repeatable, bei CMMI® Managed)

Wesentliche Managementprozesse zur Steuerung sind vorhanden
und bereits etabliert. Softwareentwicklungsprojekte sind planbar.
Erfahrungen aus frither durchgefiihrten Projekten werden auf dhnli-

che neue Projekte iibertragen.

3 Definierter Prozess (Defined)

Innerhalb der gesamten Organisation sind einheitliche und verbind-

liche Standards fiir Softwareentwicklungsprojekte definiert.

4 Gesteuerter Prozess (Managed, bei CMMI® Repeatable)

Es werden Kennzahlen fiir die Steuerung von Softwareentwick-

lungsprozessen erhoben und genutzt

5 Optimierender Prozess (Optimizing)

Die Organisation verfiigt iiber stabile und basierend auf Kennzahlen
regelméfig optimierte Softwareentwicklungsprozesse. Diese hochste
Stufe des CMM-Modells wird momentan weltweit nur von wenigen

Firmen erreicht.

Tabelle 1: Das Capability Maturity Model® for Software (SW-CMM™)

Auf jeder Reifegradstufe (aufler bei Stufe 1) werden wesentliche Prozessbereiche oder
Schliisselprozesse, die so genannten ,,key process areas” betrachtet, die wiederum unter Zuhil-
fenahme von zu erfiillenden Aktivititen (key practices) beurteilt werden konnen. Schliissel-

prozesse in hoheren Reifegraden bauen wiederum auf Schliisselprozessen der niedrigeren
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Reifegrade auf. Die Beurteilung des Reifegrades einer Organisation wird im Rahmen eines
Appraisalverfahrens® nach dem SCAMPI (Standard CMMI Appraisal Method for Process
Improvement) -Standard durchgefiihrt, welches nur von autorisierten Personen (Lead Apprai-
ser) des SEI geleitet werden darf.

Zum gegenwiértigen Zeitpunkt existieren einige theoretische, zum Teil auch durch entspre-
chende Werkzeuge unterstiitzte Reifegradmodelle fiir die Beurteilung des Reifegrades beziig-
lich Wissensmanagement (z.B. das KM Maturity Model (KMMM®) von Siemens [LE04],
Kochikar’s Knowledge Management Maturity Model [Koc00], Berztiss’ Capability Maturity
for KM [Ber02], das Knowledge Process Quality Model [PP02], etc.). Ein Uberblick und eine
ausfiihrliche Beschreibung zu Reifegradmodellen des Wissensmanagements sind beispiels-

weise durch [WPHO02] gegeben.
2.2 Ontologien und Semantik

2.2.1 Definition

Die urspriingliche Definition des Begriffs Ontologie in der Informatik stammt von Gruber

[Gru93]:
,,An ontology is an explicit specification of a conceptualization.*

Eine auf den Aspekt der gemeinsamen Erstellung einer Ontologie abzielende Definition

stammt des Weiteren von Uschold & Griininger [UG96]:
,Ontology is the term used to refer to the shared understanding of some domain of interest...”

Aus diesen beiden Definitionen hat sich inzwischen eine kombinierte Definition des Ontolo-

giebegriffs weitestgehend etabliert [UG04]:
,»An ontology is a formal explicit specification of a shared conceptualization.”
Ontologien spielen bei der praktischen Umsetzung des Wissensmanagements eine wichtige

Rolle. Sie ermoglichen die formale Beschreibung eines Gegenstandsbereiches aus der realen

Welt in Form eines Begriffssystems. Dariiber hinaus kénnen Ontologien Inferenzregeln und/

¥ http://www.sei.cmu.edu/appraisal-program
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oder Integritdtsregeln beinhalten. Ontologien unterstiitzen sowohl die Kommunikation zwi-

schen Menschen als auch die maschinelle Kommunikation auf einer effizienteren, komplexe-

ren Ebene. Des Weiteren finden sie im Rahmen der Wissensreprésentation Verwendung und

konnen einfach in existierende technische Anwendungen eingebettet werden (vgl. [SS03]).

2.2.2 Ontologiebeschreibungssprachen

RDF(S)

RDF’ (Resource Description Framework) wurde vom World Wide Web Consor-
tium (W3C) entwickelt und als Standard etabliert. Es stellt eine Syntax fiir die ma-
schinenverarbeitbare Beschreibung von einfachen Metadaten zur Verfiigung, wel-
che in XML serialisiert ist. Das Vokabular von RDF umfasst in diesem Zusam-

menhang drei unterschiedliche Objekttypen:

0 Ressourcen sind Dinge, iiber die etwas ausgesagt werden kann (z.B. Web-
seiten). Sie konnen iiber einen eindeutigen Bezeichner, den Uniform Re-
source Identifier (URI) identifiziert werden.

0 Literale sind Werte (z.B. Zeichenketten), die verwendet werden, um unter-
schiedlichen Eigenschaften von Ressourcen zu beschreiben.

0 Eigenschaften sind benamte Kanten, die Ressourceneigenschaften néher
spezifizieren. Eine Eigenschaft kann sowohl auf ein Literal als auch auf ei-

ne Ressource verweisen. Eine Eigenschaft selbst ist auch eine Ressource.

Ein RDF Tripel besteht aus einem Subjekt, einem Priddikat und einem Objekt. Da-
bei ist das Subjekt eine (leere) Ressource, das Pridikat eine Eigenschaft und das
Objekt eine (leere) Ressource oder ein Literal. Eine leere Ressource bezeichnet ei-
ne Ressource, die entweder noch nicht existiert oder keinen Namen hat.

RDFS ermoglicht die Deklaration von Klassen. Diese Klassen konnen instanziert
werden. AuBerdem konnen erlaubte Beziehungen zwischen den Klassen spezifi-
ziert werden. Um beispielsweise auszudriicken, dass die Ressource #Person eine
Klasse aller Personen darstellen soll, wird die Beziehung rdf:itype zwischen der

Ressource #Person und rdfs:Class angegeben [MMO3].

? http://www.w3.0org/RDF/
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OWL

Die OWL Web Ontology Language'® ist eine semantische Beschreibungssprache,
die aus dem amerikanischen Standard DAML (DARPA Agent Markup Language)
und dessen europdischem Pendant OIL (Ontology Inference Layer) abgeleitet
wurde. OWL wird standardmiBig als RDF/XML serialisiert und unterscheidet zu-
nichst analog zur Beschreibungssprache RDF(S) die folgenden Grundelemente fiir
den Aufbau einer Ontologie: Klassen (Classes), Eigenschaften (Properties) und
Instanzen (Individuals). Diese wurden aber um eine Reihe von Konstrukten erwei-
tert, die die Ausdrucksmichtigkeit steigern (oder z.T. auch einzuschrinken) kon-
nen. Die Erweiterung von Klassen beinhaltet unter anderem deren Spezifikation
iiber Mengenverkniipfungen. So stehen z.B. die Mengenverkniipfungen union
(Vereinigung), intersection (Schnittmenge) und complement oder auch Aufzéhlun-
gen zur Verfiigung. Bei den Properties werden zunéchst vier Typen unterschieden:
Annotation Properties beschreiben ein Objekt ndher, Object Properties setzen
zwei Objekte in Beziehung, Data Type Properties ordnen den Objekten einen Da-
tenwert zu (der wiederum einen Datentyp hat) und Ontology Properties setzen
zwei Ontologien zueinander in Beziehung. Dariiber hinaus stehen Property-
Restriktionen zur Verfiigung. Unterschieden werden dabei Kardinalitdten (min-
Cardinality, maxCardinality und Cardinality) und Einschrankungen basierend auf
Wertauspriagungen (allValuesFrom, hasValues, someValuesFrom). Properties
konnen auflerdem verfeinert werden. So existieren beispielsweise transitive, sym-
metrische, funktionale, inverse und inversfunktionale Properties. OWL unterschei-
det mit steigendem Komplexititsgrad die Versionen OWL Lite, OWL DL und
OWL Full [SS03]. Aus Sicht der mathematischen Logik sind diese Versionen ver-
schieden ausdrucksmichtige ,,Dialekte* von Beschreibungslogiken [BCMNPO3].

2.2.3 Erstellung von Ontologien und ontologiebasierten Systemen

In der Literatur werden zahlreiche Methoden und Werkzeuge zur Erstellung von Ontologien

und ontologiebasierten Systemen diskutiert. Eine Ubersicht zu Methoden und Werkzeugen fiir

die Erstellung von Ontologien geben beispielsweise [JCV98], [Lop99], [CFP03] oder [Sur03].

Stellvertretend fiir Methoden zur Erstellung zur Ontologien und ontologiebasierten Systemen

mit Werkzeugunterstiitzung wird im folgenden Kapitel niher auf die On-To-Knowledge Me-

thodologie eingegangen.

'% http://www.w3.org/TR/owl-ref/
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2.2.3.1 Die On-To-Knowledge Methodologie

Im Rahmen des Projekts ,,On-To-Knowledge*'' wurde eine Vorgehensweise fiir die Einfiih-
rung und Wartung von ontologiebasierten Wissensmanagement-Systemen in der Praxis ent-
wickelt. Der Ansatz unterscheidet zwischen dem Wissensprozess (Verwendung von Ontolo-
gien) und dem Wissensmetaprozess (Initialer Aufbau). Der Wissensmetaprozess beinhaltet
fiinf aufeinander folgende Phasen. Zunichst wird eine Machbarkeitsstudie, durchgefiihrt, in
der (wissensspezifische) Probleme und Moglichkeiten, der Fokus und die Zielsetzung fiir die
zu entwickelnden Wissensmanagementanwendung, verfiigbare Werkzeuge und Ansprech-
partner identifiziert werden. Die Ergebnisse der Machbarkeitsstudie dienen aullerdem als Ent-
scheidungsgrundlage und —unterstiitzung fiir die wirtschaftliche und technische Machbarkeit
des durchzufiihrenden Projekts. In der darauf folgenden Kickoff-Phase beginnt die eigentli-
che Entwicklung der Ontologie mit der Erstellung des ,,Ontology Requirements Specification
Document* (ORSD), in dem die Anforderungen an die Ontologie in der Anwendungsdoméne
beschrieben werden. Des Weiteren werden potentielle Wissensquellen dokumentiert. Als Er-
gebnis dieser Phase resultiert eine semi-formale Beschreibung der Ontologie. In der Verfeine-
rungsphase wird die semi-formale Ontologie weiter detailliert. Hierzu wird diese mit dem
Wissen aus den verschiedenen Informationsquellen angereichert. Als Ergebnis der Verfeine-
rungsphase resultiert die Ziel-Ontologie. Bei der Evaluierung werden technologieorientierte,
benutzerspezifische und ontologiebezogene Aspekte beriicksichtigt. Als Ergebnis der Evaluie-
rung resultiert eine evaluierte Ontologie, die nun in einem Wissensmanagement-System pro-
duktiv eingesetzt werden kann. Erfahrungen zeigten aber, dass in den meisten Fillen die
Schritte Evaluation und Verfeinerung mehrmals iterativ durchlaufen werden miissen, bis die
entwickelte Ontologie diesen Status erreicht. Die Wartung und Pflege betrachtet die Anwen-
dung der Ontologie in produktiven Systemen bzw. deren Wartung. Die Anwendung der Onto-
logie ist liber den zyklisch zu durchlaufenden Wissensprozess beschrieben und unterscheidet
die Schritte ,,Generieren und oder Importieren®, ,,Erfassen, ,,Zugreifen und ,,Benutzen*. Des
Weiteren werden in dieser Phase Regeln und Verantwortlichkeiten definiert, die die Aktuali-
sierung, also die Erweiterung der Ontologie, bzw. das Loschen einzelner Entitdten der Onto-
logie betreffen. Abbildung 5 zeigt zusammenfassend das Phasenmodell der On-To-

Knowledge-Methodik [Sur03].

"'Vgl. http://www.ontoknowledge.org/
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Abbildung 5: Die On-To-Knowledge Methodologie

Im Projekt On-To-Knowledge wurde des Weiteren eine ontologiebasierte Werkzeug-Palette
fiir die Unterstiitzung von Kernprozessen des Wissensmanagements (z.B. Wissensextraktion,
Wissensspeicherung und Wissenszugriff, etc.) entwickelt, auf deren Basis Losungen fiir konk-
rete Wissensmanagement-Probleme aus der Industrie umgesetzt werden konnten. Die Ergeb-

nisse sind in Fallstudien dokumentiert.

2.2.4 ldee des Semantic Web

,» The Semantic Web is an extension of the current web in which information is given well-

defined meaning, better enabling computers and people to work in cooperation.” [BLHLO1]

Der Grundidee des Semantic Web'? liegt die Erweiterung des World Wide Web (WWW) um
maschinenlesbare-/ verstehbare Daten zugrunde, welche die Semantik der Inhalte, also deren
Bedeutung, formal festlegen. Somit wird die fiir den Menschen lesbare und verstehbare Form

einer Webseite um eine maschinenverarbeitbare Form erginzt. Das Konzept beruht auf einem

Vorschlag von Tim Berners-Lee, dem Begriinder des WWW [BL99] [BLHLO1].

2 http://www.w3.0rg/2001/sw/
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2.3 Case-Based Reasoning

Case-Based Reasoning (dt. Fallbasiertes SchlieBen) beschreibt eine Methodik und Technolo-
gien zur Problemlosung auf der Basis von bereits bekannten Fallbeispielen. Die Losung fiir
eine neue Problemstellung umfasst die Identifikation eines dhnlichen Problems in der Fallba-
sis sowie die Ubertragung der damit verbundenen Losung auf die aktuelle Problemstellung.
Der zugrunde liegende Ansatz des Case-Based Reasoning (CBR) basiert somit auf der allge-
meinen Vorgehensweise zur Problemlosung bei menschlichen Experten, welche neue Prob-
leme in der Regel dadurch 16sen, dass sie auf die Losung von vergleichbaren Problemen in
der Vergangenheit zuriickgreifen und diese dann auf die neue Problemstellung iibertragen
(vgl. [Sch82], [Kol83a] und [Kol83b]).

Diese Problem-/Lésungspaare werden als ,,Fallbeispiele® bezeichnet und sind in einer ,,Fall-
basis* oder ,,Falldatenbank* gespeichert. Die Losungsfindung fiir ein neues Problem umfasst
im Wesentlichen dessen Spezifikation als Anfrage an die Fallbasis, mit dem Ziel, eine identi-
sche Situation zu finden und die damit verbundene Losung zuriickzugeben. Das auf der Fall-
basis basierende CBR-System verhélt sich dabei zundchst wie ein traditionelles Datenbank-
system, mit dem Unterschied, dass im Falle eines nicht vorhandenen identischen Problems in
der Fallbasis das dhnlichste Problem identifiziert und dessen Losung dann als Ausgangspunkt
fiir die Losung der neuen Problemstellung verwendet wird. Das neue Problem und die ange-
passte Losung werden abschlielend als neuer Fall in der Fallbasis gespeichert. Somit vergro-
Bert sich im Rahmen der Verwendung eines CBR-Systems dessen Fallbasis und mit der
wachsenden Anzahl von Fillen in der Regel auch die Problemlésungskompetenz.

Die in den frithen achtziger Jahren als Teilbereich der Kiinstlichen Intelligenz (KI) aufge-
kommene Forschungsdisziplin ist nun mehr seit Jahren etabliert und wurde bereits in zahlrei-
chen industriellen und medizinischen Anwendungen erfolgreich umgesetzt (z.B. zur Ent-
scheidungsunterstiitzung bei der Produkt-/ Dienstleistungskonfiguration, bei der Risikoeinstu-
fung in der Kreditvergabe, bei der Identifikation von Prizedenzfillen in der Rechtswissen-
schaft, zur technischen Unterstiitzung in der medizinischen Diagnostik, im Help-Desk, etc).
CBR stellt gerade dann einen nahezu konkurrenzlosen Ansatz dar, wenn die Zusammenhénge
und Abhéngigkeiten einer zugrunde liegenden Doméne nicht oder nur ansatzweise bekannt

sind.

2.3.1 CBR-Zyklus

Der von Agnar Aamodt und Enric Plaza im Jahre 1994 beschriebene CBR-Zyklus [AP94]

unterscheidet in diesem Zusammenhang vier aufeinander folgenden Phasen des Case-Based



58 Grundlagen

Reasoning in einem CBR-System: Case Retrieval, Case Reuse, Case Revision und Case Re-

tainment (vgl. Abbildung 6).
.. !J retrieve
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Abbildung 6: CBR-Zyklus nach Aamodt & Plaza
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Im Folgenden werden nun die einzelnen Phasen des CBR-Zyklus detailliert beschrieben.

2.3.1.1 Case Retrieval

Die erste Phase des CBR beginnt mit der (partiellen) Beschreibung von einem oder mehre-
ren Problem(en) und endet, wenn der oder die dhnlichste(n) Fall oder Félle in der Fallbasis
gefunden wurde(n). Teilaufgaben dieser Phase sind die Identifikation von Eigenschaften
(Features), das initiale Matching, Suche und Auswahl, die in dieser Reihenfolge durchlau-
fen werden. Die Identifikation von Eigenschaften eines neuen Problems erfolgt {iber dessen
Beschreibung durch Deskriptoren, wihrend das Ziel des Matchings durch die Identifikation
von hinreichend &hnlichen Fillen zu einer neuen Problemstellung beschrieben ist. In diesem
Zusammenhang wird ein Grenzwert (z.B. die Mindestédhnlichkeit von zu identifizierenden

Féllen aus der Fallbasis oder deren maximale Anzahl) definiert.

2.3.1.2 Case Reuse

Die Wiederverwendung (Reuse) des dhnlichsten Falles, bzw. dessen Losung(en) fiir die
neue Problemstellung beriicksichtigt grundsétzlich zwei Aspekte, die Identifikation von Un-
terschieden zwischen dem neuen und alten Fall, sowie das Auffinden von Teilen der gefun-
denen Losung, die auf den neuen Fall {ibertragen werden konnen. In diesem Zusammenhang

werden zwei Alternativen unterschieden. Zunichst kann versucht werden, die Losung des
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dhnlichsten Falles unverdndert auf die neue Problembeschreibung anzuwenden, indem diese
einfach kopiert oder transferiert wird. Unter Umsténden ist es aber erforderlich, die Losung
des dhnlichsten Falles an die neue Problemstellung anzupassen (Adaptation). Dabei werden
nach [RS89] grundsitzlich zwei Adaptionsstrategien unterschieden:
e Die direkte Anderung der gefundenen Problemldsung durch problemspezifisches
Wissen (Transformationsorientierte Strategie)
e die Wiederverwendung bzw. Wiederholung des verwendeten Prozesses des

dhnlichsten Falles, mit dem die Losung konstruiert wurde (Prozessorientierte Strate-

gie).

2.3.1.3 Case Revision

In der Case Revision Phase wird die gefundene (und angepasste) Ausgangslosung im Rah-
men der Wiederverwendung iiberpriift und bei Bedarf nachgebessert. Fiir das ,,Uberarbei-

ten“ der Losung wird doménenspezifisches Wissen angewendet.

2.3.1.4 Case Retainment (Learning)

In dieser Phase werden die fiir das weitere Problemloseverhalten niitzlichen Informationen
und Erfahrungen als neuer Fall in der Fallbasis abgelegt. So wird die angepasste und verifi-
zierte Problemlosung fiir eine zukiinftige Wiederverwendung in der Fallbasis gespeichert.
Gescheiterte Losungsvorschldge konnen als ,,Failure Cases* in der Fallbasis abgelegt wer-
den. Auf diese Weise kann das System beim nichsten Retrieval aus dem vorhergehenden

Fehlverhalten lernen.

2.3.2 Ansatze des CBR

Grundsitzlich werden drei verschiedene CBR-Ansétze unterschieden, das Textuelle Case-
Based Reasoning, das Strukturelles Case-Based Reasoning und das Dialogorientierte Case-
Based Reasoning (vgl. [BBGMW99)):

e Strukturelles Case-Based Reasoning
Beim strukturellen Case-Based Reasoning werden die Fille iiber eine Menge von vor-
definierten Attributen beschrieben. Diese Attribute werden wiederum iiber ein konzep-
tuelles Modell definiert.

e Textuelles Case-Based Reasoning
Bei textbasierten CBR-Systemen liegen die Fille als unstrukturierte oder semi-

strukturierte textuelle Beschreibungen (z.B. Dokumente) vor, die sich auf einen abge-
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grenzten Themenbereich beziehen. Bei der Losungsfindung werden Verfahren des In-
formation Retrieval mit Klassifikationsverfahren des CBR kombiniert, um eine intelli-
gente Suche auf dem Dokumentenbestand zu ermdoglichen. Ein konzeptuelles Modell
liegt in der Regel nicht oder nur in flacher Form vor.

Dialogorientiertes Case-Based Reasoning

Bei diesem Ansatz werden die Félle einer Fallbasis in Form einer Liste von Fragen
und Antworten gespeichert, die fiir jeden Fall unterschiedlich ist. Auf ein konzeptuel-

les Modell wird bei diesem Ansatz verzichtet.

2.3.3 Bausteine eines CBR Systems

Richter unterscheidet vier Wissenscontainer eines fallbasierten Systems zur technischen Um-

setzung des CBR-Zyklus. Das Vokabular, das AhnlichkeitsmaR, die Losungstransformation
und die Fallbasis [Ric95]:

Vokabular

Das Vokabular représentiert alle in der zugrundeliegenden Anwendungsdoméne vor-
kommenden Entititen in Form eines Doménenmodells.

Fallbasis

Eine Fallbasis beschreibt die Menge aller gesammelten Erfahrungen (Fallbeispiele) ei-
nes fallbasierten Systems. Die Fallbeispiele werden unter Verwendung des Vokabulars
reprasentiert. Bei der Fallreprisentation werden unter anderem Attributwert-
Représentation, objektorientierte Repriasentationen, Bdume und Graphen, Case Retrie-
val Nets oder auch hybride Ansétze unterschieden.

AhnlichkeitsmaR

AhnlichkeitsmafBe sind mathematische Funktionen, die die Ahnlichkeit zwischen Ob-
jekten im Case Retrieval als numerischen Wert aus dem Intervall [0..1] zuriickgeben.
Losungstransformation

In der Regel konnen die Losungen der zu einer Anfrage gefundenen dhnlichsten Félle
nicht unveréndert auf die neue Problemstellung angewendet werden, sondern miissen
angepasst werden. Die Losungstransformation kann entweder durch den Benutzer oder
(in einfachen Situationen) auch durch das CBR-System selbst durchgefiihrt werden
(vgl. hierzu auch Kapitel 2.3.1.2).
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2.4 Ahnlichkeiten

Die Ermittlung von Ahnlichkeiten zwischen Objekten (z.B. im Case Retrieval) erfolgt iiber
die Verwendung eines AhnlichkeitsmafBes. Ahnlichkeiten bzw. AhnlichkeitsmaBe werden in
den unterschiedlichsten Bereichen, z.B. in der Mathematik, Kiinstlichen Intelligenz, Muste-
rerkennung oder bei der Datenanalyse verwendet. All diese AhnlichkeitsmaBe haben zum
Ziel, Ahnlichkeiten zu quantifizieren und somit vergleichbar zu machen. Ahnlichkeiten sind
in der Regel reflexiv und symmetrisch, d.h., dass ein Objekt x immer die groBte Ahnlichkeit
mit sich selbst hat, bzw. dass die Ahnlichkeit zwischen zwei Objekten x und y gleich der
Ahnlichkeit von y zu x ist. Aus mathematischer Sicht wird ein AhnlichkeitsmaBl wie folgt

definiert.

Definition 1: AhnlichkeitsmaR
Ein AhnlichkeitsmaR ist eine numerische Funktion sim(x, y): S* = [0, 1] auf einer Menge S,

welche den Grad der Ahnlichkeit zwischen x und y misst. Generell gilt:

X,y €S 1. sim(x, x) = 1 (Reflexivitat),
2. sim(x, y) = sim(y,x) (Symmetrie).

Um komplexe Objekte zu vergleichen zu konnen, wird das Lokal-Global-Prinzip verwendet.
Hier liegt die Uberlegung zugrunde, dass die Untersuchung eines komplexen Objektes auf
einzelne Teile reduziert werden kann. Dies bedeutet, dass die Ahnlichkeit zwischen komple-
xen Objekten aus der Ahnlichkeit kleinerer Bestandteile der bestehenden komplexen Objekte
unter Zuhilfenahme einer Aggregationsfunktion (z.B. eine Gewichtungsfunktion) berechnet

wird.

Definition 2: AhnlichkeitsmaR fiir komplexe Objekte

S sei eine Menge aus komplexen Objekten und X =(x1,..., xn), Y=(y1,..., yn) aus S. Ein Ahn-
lichkeitsmaR fiir komplexe Objekte ist eine reellwertige Funktion Sim(X, Y): $?= [0,1], wel-
che den Grad der Ahnlichkeit zwischen X und Y misst, wobei Sim(X, Y) = A(sim(x1, y1), ...,
sim(xn, yn)), A : [0,1] " =[0,1] eine Aggregationsfunktion ist.
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2.4.1 AhnlichkeitsmaRe fur Ontologieinstanzen

Da Ontologien nicht nur syntaktische Daten sondern auch Semantik enthalten, beriicksichtigt
der Vergleich zweier Instanzen nicht nur deren Attributwerte, sondern auch die reprisentier-
ten Zusammenhénge und deren Verwendung in der realen Welt. Um einen umfassenden Ver-
gleich zu beschreiben, wird von [EHHSO05] ein dreischichtiges Modell fiir die Verwendung
von ontologiebasierten AhnlichkeitsmafBen vorgeschlagen. Das einer bestimmten Schicht zu-
geordnete Ahnlichkeitsmal3 kann jeweils auch auf die darunter liegenden Schichten zuriick-

greifen und bendtigt evtl. auch Wissen tiber die entsprechende Doméne.

Context Layer

Ontology Layer

Domain
Knowledge

Data Layer

Abbildung 7: Dreischichtiges Modell fiir
ontologiebasierte AhnlichkeitsmaBe [EHHS05]

Die Motivation zur Untersuchung von Ahnlichkeiten auf unterschiedlichen Ebenen beruht auf
der Beobachtung, dass Ahnlichkeiten von Objekten abhiéingig vom verwendeten Kontext stark
voneinander abweichen konnen. Beispiel 1 und 2 demonstrieren, wie stark die Abweichung

sein kann. Gegeben sind 3 Instanzen: Eine Katze, ein Hund und ein Auto:
Beispiel 1:
Katzel:Katze [Farbe: “weil}*; Geschwindigkeit: “niedrig®]

Hund1:Hund [Farbe: “schwarz*‘; Geschwindigkeit: “hoch*]
Autol:Auto [Farbe: “schwarz*; Geschwindigkeit: “hoch*]
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Beispiel 2:

Jaguar:Raubtier [Farbe: “braun®; Geschwindigkeit: “hoch*]
Jaguar:Auto [Farbe: “braun®; Geschwindigkeit: “hoch*]

In Beispiel 1 sind Hund1 und Autol aus syntaktischer Sicht sehr dhnlich zueinander, da deren
Attributwerte iibereinstimmen. Jedoch weisen sie keine Ahnlichkeit bei der Betrachtung der
zugrunde liegenden Konzepthierarchie auf. Das Gegenteil gilt fiir Katzel und Hund1, die be-
zogen auf ihre Attributwerte syntaktisch zwar nicht dhnlich zueinander sind, wohl aber aus
taxonomischer Sicht, denn sie gehdren beispielsweise der gemeinsamen Oberklasse “Haustie-
re* an.

Beispiel 2 zeigt sogar, dass die Unterscheidung der beiden Objekte mit dem Bezeichner ,,Ja-
guar nur auf Basis der zugrunde liegenden Oberklassen (hier: ,,Raubtier bzw. ,,Auto*) bzw.

erfolgen kann.

2.4.1.1 Syntaktische Schicht (Data Layer)

Die syntaktische Schicht ist die unterste Schicht des 3-stufigen Modells. Hier werden Ahn-
lichkeiten von Attributwerten der Instanzen beriicksichtigt. Bei den zugehorigen Datentypen
handelt es sich um numerische Datentypen oder Zeichenfolgen (Strings). Diese Schicht be-
steht aus dem syntaktischen AhnlichkeitsmaR, dem IdentitatsmaR, und dem abstandbasier-
ten AhnlichkeitsmaR.

Das syntaktische AhnlichkeitsmaR vergleicht zwei Zeichenfolgen auf der Basis ihres Editier-
abstandes, also den Unterschieden zwischen zwei Zeichenfolgen. Der Editierabstand ist in
[Lev66] definiert als die Mindestanzahl elementarer Editieroperationen (Ersetzen, Loschen
und Einfiigen), die notwendig sind, um eine Zeichenfolge in eine andere iiberfiihren kdnnen.

Je groBer der Editierabstand ist, umso geringer ist die Ahnlichkeit.

Definition 3: Syntaktisches AhnlichkeitsmaR

b

\£ |) - ed(Vl > Vz)

va)

min(|v1

SIMgyacie (V)5 V) i= max(0, , wobei ed(v,,V,) der Editierabstand

min(|v1

2

von v, und v, ist.
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Das lIdentitdtsmal beriicksichtigt nur die Gleichheit von zwei Attributwerten. Wenn diese
gleich sind, betriigt die Ahnlichkeit 1, sonst 0. Das MaB kann auf alle Datentypen verwendet

werden, auf denen eine Gleichheit definiert ist.

Definition 4: Identitatsahnlichkeitsmald

L ifv, =v,,

simg, i (V,,V,) =
equality \ V12 V2 .
{O, otherwise

Das abstandbasierte AhnlichkeitsmaR vergleicht zwei numerische Attributwerte und ist fiir
numerische Datentypen mit einer Ober- und Unterschranke gedacht. Je weiter die beiden

Werte voneinander entfernt sind, umso geringer ist deren Ahnlichkeit.

Definition 5: Abstandbasiertes AhnlichkeitsmaR

|V1_V2|

——_ wobei maxdiff die Spannweite des Wertbereiches ist
max diff

simyg(v,,v,)=1-
Fiir die Verwendung dieses AhnlichkeitsmaBes wird allerdings das Wissen iiber die zugrunde
liegende Domine bendtigt, da nur eine doménenspezifische Ober- und Unterschranke zu ei-
nem sinnvollen Ergebnis fiihren kann. Werden beispielsweise die Instanzen in Beispiel 2 mi-
teinander verglichen, so sind bei derselben Differenz von 0,4 Metern die beiden Gebdude in

der Gebdudehohe viel dhnlicher zueinander als die beiden Personen.
Beispiel 2:

Personl:Person [Grofie: 1,6m] Person2:Person [Grof3e: 2,0m] maxdiffgspe=2,1m

Gebiudel:Gebdude [Hohe: 30m]  Gebdude2:Gebaude [Hohe: 30,4m] maxdiffysne=500m

2.4.1.2 Ontologische Schicht (Ontology Layer)

In dieser Schicht werden hauptsdchlich semantische Zusammenhénge zwischen Instanzen
unter Berlicksichtigung der Struktur von Ontologien und Wissensbasen untersucht. Zwei fiir
das Vergleichen von Instanzen relevante Mafe sind das taxonomische AhnlichkeitsmaB und

das Relationsdhnlichkeitsmalfi.
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Das taxonomische AhnlichkeitsmaR reduziert das Vergleichen zweier Instanzen auf das Ver-
gleichen ihrer zugehdrigen Konzepte in einer Konzepthierarchie. Dieses Vergleichen kann
wiederum auf das Vergleichen der semantischen Kotopie zweier Konzepte reduziert werden.
Die semantische Kotopie eines Konzepts ist definiert als die Menge aller Ober- und Unter-
konzepte des zugehorigen Konzepts einer Instanz [MS02]. Das Mal} konnte beispielsweise in
Beispiel 1 verwendet werden. Die Instanzen Katzel und Hund1 sind viel dhnlicher zueinander
als Katzel und Autol, da die Konzepte Katze und Hund aufgrund des gemeinsamen Ober-

konzepts ,,Haustier* viel dhnlicher zueinander sind als die Konzepte Katze und Auto.

Definition 6: taxonomisches Ahnlichkeitsmaf

... |sci)nscd,)
taxonomic (ll ’ l2) = . .
SC(i,) USC(,)

S1im

, wobei SC(1) die semantische Kotopie der Instanz 1 ist

Das AhnlichkeitsmaR fur Mengen (Set Similarity) findet zwar keine Verwendung fiir das
direkte Vergleichen zweier Instanzen, kann aber fiir den Vergleich ihrer Attribute genutzt
werden. Die Schwierigkeit beim Vergleichen zweier Mengen liegt darin, dass Elemente in
Mengen sehr variierende Eigenschaften besitzen konnen und ein Vektor, der alle dieser Ei-
genschaften représentiert, schwer zu erzeugen ist. Basierend auf der “mehrdimensionalen
Skalierung* aus der Statistik bietet sich hier aber ein Losungsansatz: Angenommen wird ein
AhnlichkeitsmalB fiir das Vergleichen von Elementen. Mit diesem wird nun versucht, jedes
Element durch einen Vektor zu beschreiben, der die Ahnlichkeit des Elements zu allen ande-
ren Elementen beider Mengen reprisentiert. In einem weiteren Schritt wird dann der Durch-
schnitts-Vektor aus allen Mengen gebildet, der die Menge repriasentieren kann. AbschlieBend
wird der Kosinuswert zwischen den zwei resultierenden Vektoren als Grad der Ahnlichkeit

berechnet.

Definition 7: AhnlichkeitsmaR fiir Mengen
ZeeEe ZfeF f
[l [F

e = (sim(e, e, ),sim(e,e, ),...,sim(e, f,),sim(e, f,),...); Fund f analog.

sim_, (E, F) := cos(

), wobei E = {e,,e,,...),
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Das Relationsahnlichkeitsmafl berechnet die Ahnlichkeit zweier Instanzen basierend auf der
Ahnlichkeit ihrer ausgehenden Relationen. Zwei Instanzen sind dann #hnlich zueinander,

wenn die iber eine Relation mit ihnen verbundenen Instanzen zueinander dhnlich sind.

Definition 8: Relationsahnlichkeitsmal}

Zkzl...n Simset (Jkl ’ Jk2)

n
eine Relation mit der Instanz i, verbunden sind, J,, analog.

SIM, g p0n (1,1, ) = , wobei J,, die Menge aller Instanzen ist, die durch

In Beispiel 3 haben Katzel und Autol keine dhnlichen beschreibenden Attributwerte. Auch
das verwendete taxonomische Ahnlichkeitsmal gibt keine Ahnlichkeit zuriick. Jedoch haben

beide mit Personl denselben “Besitzer* und sind deswegen dhnlich zueinander.

Beispiel 3
Katzel:Katze[Farbe: “weifl*; Geschwindigkeit: “niedrig®, Besitzer: Personl]
Autol:Auto[Farbe: “schwarz®; Geschwindigkeit: “hoch®, Besitzer: Personl]

Personl:Person[Name: “Hans®, Geburtsjahr: “ 1968“]

2.4.1.3 Kontextschicht (Context Layer)

Die Kontextschicht beinhaltet AhnlichkeitsmaBe, die die Ahnlichkeit von Objekten beziiglich
ihrer Verwendung in einem bestimmten externen Kontext berechnen. Beispielsweise kdnnen
zwei Dokumente “Using Ontologies* und “Semantic Web Framework® &hnlich zueinander
sein, wenn eine Person diese in kurzer Abfolge von einem Webportal herunter geladen hat.
Wie allerdings Ahnlichkeiten aus der Verwendung in einem bestimmten Kontext quantifiziert
werden konnen, bzw. wie dieser kontextuelle Zusammenhang formal {iber Ontologien repra-
sentiert werden soll, stellt zum gegenwértigen Zeitpunkt noch ein offenes Forschungsproblem

dar (vgl. [EHHSO05], [KRJO07], [ADOS]).
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3  Planung der zu entwickelnden Software-Werkzeuge

Die Entwicklung von Softwaresystemen untergliedert sich in der Regel in mehrere inhaltlich
und zeitlich begrenzte aufeinander aufbauende Phasen. Begonnen wird mit der Planungspha-
se, an die sich die Definitionsphase, die Entwurfsphase, die Implementierungsphase und die
Abnahme & Einfihrungsphase anschlieen Die einzelnen Phasen der Softwareentwicklung
beinhalten dabei die wesentlichen Schritte und erzeugten Ergebnisse (vgl. [Bal96]):

e Aus der zu Beginn durchgefiihrten Planungsphase resultiert unter anderem ein Lasten-
heft. Dieses ist durch ein Dokument beschrieben, das die Ziele des zu entwickelnden
Softwareprodukts, die Anwendungsbereiche, die Produktfunktionen, -daten und -
leistungen, sowie die Qualitidtsanforderungen grob spezifiziert.

e Die iiber das Lastenheft festgehaltenen Vorgaben und Rahmenbedingungen, bzw. die
darin enthaltenen vagen, unvollstindigen und zum Teil noch widerspriichlichen An-
forderungen werden dann in der Definitionsphase weiter detailliert und in ein voll-
standiges, konsistentes und eindeutiges Anforderungsdokument iiberfiihrt.

e In der Entwurfsphase werden die aus der Definitionsphase ermittelten Anforderungen
aufgegriffen und daraus eine Softwarearchitektur entwickelt, Systemkomponenten
spezifiziert und ein Datenschema entworfen.

e Die Implementierungsphase umfasst die erforderlichen Programmiertétigkeiten. Nach
Fertigstellung der Software werden diverse Tests (Modultests, Integrationstests, Sys-
temtests, Akzeptanztests, etc.) durchgefiihrt.

e In der Abnahme- und Einflihrungsphase wird die erstellte Software beim Anwender

eingefiihrt und von diesem in Betrieb genommen.

In Anlehnung an diesen allgemeinen und ohne Anspruch an Vollstindigkeit gegebenen Uber-
blick auf die einzelnen Phasen der Softwareentwicklung konzentriert sich dieses Kapitel auf
die Konzeption der im Rahmen dieser Arbeit entstandenen zwei Softwarewerkzeugen zur
Unterstiitzung der Einfiihrung von Organisationen bei der Einfithrung und Durchfiihrung von
Wissensmanagement (vgl. hierzu auch die im Kapitel 1.3 definierte Zielsetzung dieser Ar-

beit):

e KMIR (KM Implementation and Recommendation Framework)
KMIR beschreibt ein Werkzeug zur strukturierten Speicherung, Identifikation, Anpas-

sung und Wiederverwendung von Best Practice Cases fiir Wissensmanagement
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e ONTOKNOM?® (Ontology-based Software Infrastructure for Retaining and
Maintaining KM Maturity Models)
ONTOKNOM unterstiitzt die quantitative Beurteilung der aktuellen Problemsituation
eines Unternehmens beziiglich Wissensmanagement und generiert darauf basierend

geeignete Handlungsempfehlungen (ONTOKNOM?).

In den nachfolgenden Unterkapiteln wird zunédchst auf den Anwendungsbereich und die Ziel-
gruppen fiir KMIR und ONTOKNOM? im Allgemeinen sowie auf spezifische Nutzergruppen
fiir die beiden Werkzeuge eingegangen. Weitergehend werden allgemeine Anforderungen an
die Erstellung von Software aufgezeigt. Diese allgemeinen Anforderungen werden in den
nachfolgenden Kapiteln als Basis fiir die Entwicklung der Datenmodelle und Systemarchitek-

turen der beiden Werkzeuge herangezogen und dabei weiter detailliert.
3.1 Anwendungsbereich und Zielgruppen

3.1.1 Anwendungsbereich

Der Anwendungsbereich umfasst fiir die zu entwickelnden Systeme KMIR und ONTOK-
NOM?® die werkzeuggestiitzte Einfithrung und Durchfiihrung von ganzheitlichem Wissensma-

nagement.

3.1.2 Zielgruppen

Unterschieden werden sowohl die Zielgruppen beider Systeme im Allgemeinen als auch spe-

zifische Nutzergruppen:

e Allgemein
Die Zielgruppe umfasst einerseits Organisationen, die Wissensmanagement ohne ex-
terne Unterstlitzung einfiihren wollen, andererseits Beratungsunternehmen, die eine
Einfiilhrung von Wissensmanagement begleitend unterstiitzen. Weitergehend unters-
tiitzen die beiden Werkzeuge Forschungsinstitute und Universitdten, die sich mit dem

Themenfeld Wissensmanagement analytisch beschiftigen.
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e Spezifische Nutzergruppen fir KMIR

0 Organisationen, die fiir ein Unternehmensprofil bestehend aus konkreten Wis-
sensproblemen oder —zielsetzungen, organisatorischen Strukturen und techni-
schen Infrastrukturen, unternehmensspezifischen Kennzahlen, Zeit- und Kos-
tenvorgaben konkrete WM-Aktivititen basierend auf existierenden Best Prac-
tices umsetzen wollen.

0 Beratungsunternechmen, die eine Ist-Analyse der gegenwirtigen Unterneh-
menssituation innerhalb eines Kundenunternehmens durchfithren und basie-
rend auf bereits erfassten WM Best Practices Empfehlungen die konkrete Ein-
fiihrung und Durchfiihrung von Wissensmanagement begleitend unterstiitzen.

0 Forschungsinstitute und Universitidten, welche die komplexen Ursache-
Wirkungs-Zusammenhénge innerhalb des Themenbereichs Wissensmanage-

ment analytisch erfassen.

e Spezifische Nutzergruppen fiir ONTOKNOM?®

0 Organisationen, die ihren Reifegrad beziiglich Wissensmanagement vor, wéh-
rend oder nach der Einfiihrung auf der Basis eines externen oder intern erzeug-
ten WM-Reifegradmodells ermitteln und fiir ermittelte Defizite gezielt Mal3-
nahmen zur Verbesserung durchfiihren wollen.

0 Beratungsunternehmen, die den Wissensmanagement-Reifegrad eines Kun-
denunternehmens beurteilen und nach Einschédtzung der aktuellen Situation ge-
eignete MaBBnahmen empfehlen.

0 Forschungsinstitute oder Universititen, die ausgewéhlte Reifegradmodelle va-
lidieren oder analysieren, bzw. statistische Auswertungen auf den bei der Ver-

wendung der Reifegradmodelle erzeugten Daten durchfiihren.
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3.2 Allgemeine Anforderungen an die Erstellung von Software

Bei der Entwicklung der Systeme KMIR und ONTOKNOM?® wurden funktionale und nicht-
funktionalen Anforderungen beriicksichtigt, die im Wesentlichen auf dem internationalen
Standard ISO/IEC 9126: Software Engineering - Product Quality aufbauen. Dieser beriick-
sichtigt sowohl die interne und externe Qualitit, als auch die Nutzungsqualitit von Software
und zeigt Zusammenhinge auf. Das zugrundeliegende Qualititsmodell umfasst die folgenden

sechs Kategorien:

e Anderbarkeit
Notwendiger Aufwand zur Durchfiihrung von Anderungen an der Software

e Benutzbarkeit
Notwendiger Aufwand zur Benutzung der Software und deren individuelle Beurtei-
lung durch eine festgelegte oder vorausgesetzte Benutzergruppe

o Effizienz
Verhiltnis zwischen dem Leistungsniveau der Software und dem Umfang der einge-
setzten Betriebsmittel unter festgelegten Bedingungen

e Funktionalitat
Vorhandensein von Funktionen mit festgelegten Eigenschaften, welche definierte An-
forderungen erfiillen

e Ubertragbarkeit
Eignung der Software, von einer Umgebung in eine andere {ibertragen zu werden

e Zuverlassigkeit
Féhigkeit der Software, ein bestimmtes Leistungsniveau unter bestimmten Bedingun-

gen liber einen bestimmten Zeitraum aufrechterhalten
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4  Referenzmodell zur strukturierten Beschreibung und
Ubertragbarkeit von BPCs fiir WM

4.1 Methodische Vorgehensweise

Als Grundlage fiir die spitere technische Entwicklung des KMIR-Frameworks wurde zu-
nichst ein Referenzmodell entwickelt, das Best Practice Cases (BPCs) fiir die Einfiihrung von
Wissensmanagement sowohl strukturiert beschreiben, als auch vergleichbar und somit iiber-
tragbar machen kann. Der methodische Ansatz fiir die Entwicklung des Referenzmodells be-

inhaltet die folgenden drei Hauptphasen:

1. Die Identifikation relevanter Indikatoren zur Beschreibung und Ubertragbarkeit von
BPCs fiir Wissensmanagement.

2. Die Verifikation dieser identifizierten Indikatoren im Rahmen einer 6ffentlichen Be-
fragung

3. Die auf den Ergebnissen der Befragung basierende Entwicklung eines Referenz-

Modells zur Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs fiir Wissensmanagement.

Im Folgenden werden nun die drei Phasen der zugrunde liegenden Methodik zur Modellers-

tellung néher betrachtet.

4.2 ldentifikation relevanter Indikatoren

Um schon im Vorfeld einen hohen Anteil signifikanter Indikatoren auswéhlen zu konnen,
wurde ein initiales Klassifikationsschema entwickelt, um potentielle Indikatoren besser identi-

fizieren und auswihlen zu konnen. Die folgenden Fragestellungen waren hierbei maf3gebend:

e Trigt der Indikator zur direkten Beschreibung eines Cases bei?

e Beschreibt der Indikator allgemeine Wissensmanagementaktivitidten oder einen spe-

ziellen Bereich des Wissensmanagements?
e Ist der Indikator voraussichtlich verfligbar und (einfach) messbar?
e Existiert ein Wertebereich fiir den Indikator?

e st der Indikator leicht verstindlich?



72 Referenzmodell zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs fiir WM

Basierend auf diesem ersten Klassifikationsschema wurden nun verfiigbare Methoden des
Wissensmanagements, Fallstudien klassischer WM-Literatur (z.B. [DP98], [ESO1], [PRR97],
etc.), Ergebnisse von offentlich verfiigbaren WM-Studien und hoch frequentierte Webseiten
von WM Communities (z.B. das KnowledgeBoard'?) analysiert, um potentiell geeignete Indi-
katoren zu identifizieren. Die Ergebnisse der Literatur- und Webrecherche wurden auflerdem
mit eigenen Uberlegungen kombiniert.

Als Ergebnis des Recherche- und Auswahlprozesses resultierte eine vorlaufige Liste von 28
Indikatoren fiir die Beschreibung und Ubertragbarkeit fir WM BPCs, die nun im Rahmen

einer Web-Befragung validiert wurde.

e Branche

e Anzahl der Mitarbeiter

¢ Anzahl der Wissensmanagement-Mitarbeiter

e Umsatz

e Gewinn

e Normative Ziele

e Strategische Ziele

e QOperative Ziele

e Vorhandene Software

e Vorhandene Hardware

o Zeit fiir die Einfithrung von Wissensmanagement
e Kosten der Einfilhrung von Wissensmanagement
e Amortisationszeit

e Durchfiihrende Abteilung

e (Qualitativer Nutzen

e (Quantitativer Nutzen

e Nachhaltigkeit

e Position in der Wertschopfungskette

e Unternehmenskultur

(z.B. wissensorientiert, lernorientiert, etc.)

13 ¢f. http://www.knowledgeboard.com
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Organisationsstruktur

(z.B. Matrixorganisation, funktionale Organisation, etc.)
Rechtsform

Kundentyp

Lieferantentyp

Produkttyp

Qualitatsstandard

Ausloser der WM-Initiative

Reifegrad

Alter des BPCs

4.3 Beurteilung der identifizierten Indikatoren

Um nun die Signifikanz der ausgewihlten Indikatoren beurteilen zu konnen, wurde eine 6f-

fentliche Web-Befragung'® in englischer und deutscher Sprache durchgefiihrt. Dabei wurden

Personen befragt, die zum gegenwértigen Zeitpunkt entweder schon Wissensmanagement im

eigenen Unternehmen eingefiihrt hatten oder zumindest fiir Wissensmanagement sensibilisiert

waren [HAJ06] [J4g05]. Die Befragung wurde in die folgenden drei Fragebogenteile unterg-

0 Im ersten Teil der Befragung wurden 14 allgemeine Fragen zur Branche, organisato-

rische Struktur, Infrastruktur, Unternehmenskultur sowie zu finanziellen Kennzahlen
gestellt. Des Weiteren konnten die Befragten zu bereits gewonnenen Erfahrungen be-
ziiglich der Einfithrung von Wissensmanagement Stellung nehmen und ihren Reife-

grad beziiglich Wissensmanagement einschitzen.

Im zweiten Teil der Befragung wurden nur Personen befragt, die entweder schon
Wissensmanagement im Unternehmen eingefiihrt hatten, oder planten, dies in nichster
Zeit zu tun. Dieser Fragebogenteil beinhaltete Fragen zu konkreten WM-Mallnahmen
(z.B. organisatorisch, technisch oder kulturell), zur Anzahl der direkt in das Wissens-
management-Projekt involvierten Mitarbeiter oder Abteilungen des Unternehmens, im
Rahmen der Einfiihrung berticksichtigte oder zu beriicksichtigende Qualitétsstandards,
zur geplanten bzw. effektiven Einfithrungszeit, sowie zur Verdnderung bestimmter

Kennzahlen wihrend der Einfiihrung (z.B. Unternehmensgrofle, Umsatz, etc.). Hierbei

' Vgl. http://www.knowledge-management.de.tc
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wurde zwischen Prognosen und Schitzungen vor der Einflihrung von Wissensmana-
gement und sich tatsdchlich ergebenden Verdnderungen nach der Einfithrung unter-

schieden.

0 Der dritte Teil des Fragebogens konnte wiederum von allen Befragten beantwortet
werden. Hier wurden jeweils die folgenden vier Fragen zu allen vorgeschlagenen In-

dikatoren gestellt:

1. Fiir wie wichtig erachten Sie die Angabe des Indikators fiir die Auswahl von

Best Practice Cases?

1. Sagt der Indikator etwas iiber den Erfolg bzw. Misserfolg eines Wissensma-

nagement-Projektes aus?

2. Auf welchen Bereich des Wissensmanagements hat der Indikator nach ihrer

Meinung den meisten Einfluss?
4. Ist die Angabe des Indikators geeignet, um Unternehmen zu klassifizieren?

Im den folgenden Kapiteln werden nun ausgewihlte Ergebnisse der Befragung aus den

drei Fragebogenteilen vorgestellt.
4.4 Ausgewahlte Ergebnisse

4.4.1 Ergebnisse des ersten Fragebogenteils

An der empirischen Befragung nahmen insgesamt 147 Personen teil. Nach Bereini-
gung der Datensétze blieben 103 fiir die Auswertung verwendbare Datensétze iibrig.
Von diesen Datensétzen haben 83 Teilnehmer die deutsche Version des Fragebogens
und 20 Teilnehmer die englische Fassung bearbeitet. Die Internetseite, unter der die
Befragung zu erreichen war, wurde in der Zeit von Anfang September bis Ende Ok-
tober 2005 von 705 Interessenten besucht, was einer Riicklaufquote von etwa 15
Prozent entspricht. Obwohl natiirlich keine reprasentativen Ergebnisse erlangt wer-
den konnten, schienen die relativ hohe Anzahl von sowohl interessierten als auch ak-
tiv an der Befragung teilnehmenden Personen, sowie der hohe Anteil von Befragten,
die schon eigene Erfahrungen beziiglich einer WM-Einfiihrung aufweisen konnten,
schon im Vorfeld sehr viel versprechend. Nachfolgende Tabellen zeigen jeweils die
geographische Verteilung, GroB3e und Branche der von den Fragebogenteilnehmern

beschriebenen Unternehmen.
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Herkunftsland Anzahl der befragten In %
Personen
Deutschland 64 62
England 9 9
Osterreich 6 6
Australien 5 5
USA 5 5
andere 14 14
Tabelle 2: Geographische Verteilung
Unternehmensgrofie Anzahl der befragten In %
Personen
0-9 16 16
10-49 15 15
50 —249 27 26
>= 250 45 44
Tabelle 3: Unternehmensgrofe
Unternehmensbranche Anzahl der befragten In %
Personen
Dienstleistungsgewerbe 33 32
Verarbeitendes Gewerbe 14 14
Offentliche Verwaltung 10 10
Erziehung und Unterricht 6 6
Handel 6 6
andere 34 34

Tabelle 4: Unternehmensbranche

Mehr als 51% der Befragten hatten nach eigener Aussage bereits Wissensmanagement im

Unternehmen eingefiihrt. 22% planen, dies in naher Zukunft zu tun. Weitergehend wurden die
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Befragten darum gebeten, sich beziiglich ihrer Vorkenntnisse im Themenfeld Wissensmana-
gement selbst einzuschitzen. Hier gaben 38% an, Experte zu sein, 32% schitzten sich selbst
als ,,mehr als sensibilisiert” und 33% als ,,sensibilisiert™ ein.

86% der Befragten gaben auBBerdem an, bei der Einflihrung von Wissensmanagement auf Best
Practice Cases zuriickgreifen zu wollen, was die Relevanz von strukturierten und iibertragba-

ren BPCs gewissermalflen bestitigt.

4.4.2 Ergebnisse des zweiten Fragebogenteils

Wie bereits erwéhnt, wurde der zweite Fragebogenteil nur Befragten zur Verfligung
gestellt, die bereits Wissensmanagement im Unternehmen eingefiihrt haben oder
planen, dies in ndchster Zeit zu tun. Bei der Frage nach durchzufiihrenden oder be-
reits durchgefiihrten Mallnahmen erwahnte die Mehrheit der Befragten kommunika-
torische MaBBnahmen, gefolgt von technischen und organisatorischen Maflnahmen.
Als dynamisch verdnderliche Unternehmenskennzahlen im Rahmen der Wissensma-
nagementeinfithrung wurden in der Befragung klassische Indikatoren wie die Anzahl
der (WM) Mitarbeiter, Umsatz und Gewinn angegeben. Personen, die eine WM-
Einfiihrung planen, wurden gebeten, Schitzungen abzugeben, wie sich diese Indika-
toren wihrend der Einfiihrung voraussichtlich entwickeln, wihrend Personen, die be-
reits WM eingefiihrt haben, tatsdchliche Aussagen iiber die Verdnderung dieser Indi-
katoren treffen konnten. Grundsédtzlich wurden die Erwartungen bei der Mehrzahl

der Befragten zumindest positiv erfiillt, zum Teil sogar {libertroffen.

Dynamische Veranderung der allgemeinen Mitarbeiterzahl

¢ WM in Planung (N=23):
Hier gingen 30 % der Befragten, die ein Wissensmanagement-Projekt planen
(davon 43 % Geschiéftsfiihrer und 28,6 % Abteilungsleiter) von einem Wach-
stum der Mitarbeiterzahl aus. Nur 4 % erwarteten einen Riickgang der Mitar-
beiterzahlen und 65 % waren der Meinung, dass die Mitarbeiterzahl konstant

bleibt.



Referenzmodell zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs fiir WM 77

e Bereits WM eingefihrt (N=52):

17% der Befragten gaben an, dass die Mitarbeiterzahl nach der Einfiihrung

von Wissensmanagement gewachsen ist. So ist zwar zum Teil ein Wachstum
zu verzeichnen, aber nicht in dem Umfang, in dem es von den noch in Pla-
nung befindlichen Unternehmen erwartet wurde. Nur 14% geben an, dass die
Mitarbeiterzahl gesunken ist, 69 % bestétigten, dass sich die Mitarbeiterzahl
nach der WM-Einfiihrung nicht verdndert hat. Die tatsdchliche Wachstumsra-
te der Mitarbeiterzahl ist also geringer als die erwartete. Im Gegensatz dazu

ist die tatsdchliche Abnahme der Mitarbeiterzahl hoher als die erwartete Rate.

Dynamische Veranderung der WM-Mitarbeiterzahl

WM in Planung (N=23):

39% der Befragten, die zum Zeitpunkt der Befragung ein Wissensmanage-
ment-Projekt in Planung hatten, gingen von einem spiteren Wachstum der
WM-Mitarbeiterzahl aus, wihrend 57% der Befragten schitzten, dass keine
Veranderung der Mitarbeiterzahl eintreten wird. Nur 4% gingen davon aus,
dass die Anzahl der WM-M itarbeiter sinkt.

Bereits WM eingefiihrt (N=52):

40% der Befragten bestitigten, dass die Zahl der Wissensmanagement-
Mitarbeiter nach der Einfiilhrung von Wissensmanagement gestiegen ist.
54% der Befragten gaben an, dass sich die Anzahl von WM-Mitarbeitern
nicht verdndert hat und nur 6% (davon 67% aus dem Dienstleistungsgewer-
be) stellten eine Abnahme fest. Hier tiberdeckten sich die Erwartungen der
Unternehmen, die noch vor der Einfithrung stehen mit den Erfahrungen der

Unternehmen, die schon Wissensmanagement eingefiihrt haben.

Dynamische Veranderung des Umsatzes
WM in Planung (N=23):

Nur 30% der Befragungsteilnehmer erwarteten, dass der Umsatz nach Einfiih-

rung von Wissensmanagement steigen wird, Die Mehrheit der Befragten (70%)

gingen allerdings davon aus, dass sich der Umsatz nicht verdndern wird.
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Bereits WM eingefihrt (N=52):

42% der Befragten konnten bestitigen, dass der Umsatz nach der Einflihrung
von Wissensmanagement gestiegen ist. Das Wachstum fiel bei 12% der Be-
fragten sogar hoher als erwartet aus. Keine Verdnderung des Umsatzes reali-

sierten 52% der Befragungsteilnehmer.

Dynamische Veranderung des Gewinns

WM in Planung (N=23):

78% erhofften sich ein Gewinnwachstum nach der Einfiihrung von Wissens-
management. Nur 22% gingen davon aus, dass der Gewinn unverdndert bleiben
wird.

Bereits WM eingefuhrt (N=52):

Obwohl, die Mehrheit der Befragten der Meinung war, dass der Umsatz gleich
bleiben wiirde, haben 62 % nach der Einfithrung von Wissensmanagement
festgestellt, dass der Gewinn gestiegen ist. 36 % der Befragten gaben an, dass
der Gewinn gleich geblieben ist und nur 2 % haben eine Abnahme des Ge-
winns diagnostiziert. Geht man also davon aus, dass der Umsatz gleich geblie-
ben, jedoch der Gewinn gewachsen ist, liegt es durchaus im Bereich des Mog-

lichen, dass durch Wissensmanagement Kosten eingespart werden konnten.

4.4.3 Ergebnisse des dritten Fragebogenteils

Im Folgenden soll nicht auf alle Einschdtzungen der Fragebogenteilnehmer beziig-

lich der 28 vorgeschlagenen WM BPC Indikatoren eingegangen werden, sondern nur

auf die wesentlichen Ergebnisse, die auch fiir die spétere Entwicklung des Refe-

renzmodells von Bedeutung waren. Allen Fragebogenteilnehmern wurden die fol-

genden vier Fragen zu ausgewdahlten Indikatoren gestellt:

1.

Fiir wie wichtig erachten Sie die Angabe des Indikators fiir die Auswahl von
Best Practice Cases?
Sagt der Indikator etwas iliber den Erfolg bzw. Misserfolg eines Wissensma-

nagement-Projektes aus?

. Auf welchen Bereich des Wissensmanagements hat der Indikator ihrer Mei-

nung nach den groften Einfluss?
Ist die Angabe des Indikators grundsitzlich dazu geeignet, Unternehmen zu

klassifizieren?
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Ergebnisse zu Frage 1:
Aus den Angaben der befragten Personen wurde jeweils ein gewichtetes Mittel errechnet,
welches erlaubt, die Indikatoren ihrer Wichtigkeit nach in eine Rangfolge zu bringen. Tabelle

5 zeigt die Zuordnungen der Mittelwerte zu den Bedeutungen.

Bedeutung Wert
Sehr wichtig 1,0 bis 1,749
Wichtig 1,75 bis 2,49

Nicht so wichtig 2,5 bis 3,249

Unwichtig 3,25 bis 4,0

Tabelle 5: Bedeutung der gewichteten Mittelwerte

Abgesehen von den Indikatoren zur Beschreibung von organisatorischen, technischen und
kulturellen Problemen, sowie Indikatoren zur Ldsungs- und Methodenbeschreibung, die
schon vor der Befragung als die wichtigsten Indikatoren angesehen wurden, stellte sich die
»Nachhaltigkeit der WM-Aktivitdten* mit einem Mittelwert von 1,29 als wichtigster Indikator
fiir die Auswahl von Best Practice Cases heraus, gefolgt von den Indikatoren ,,Qualitativer
Nutzen* (1,37), ,,Strategische Ziele* (1,50), ,,Implementierungszeit* (1,61), ,,Produkttyp*
(1,65), ,,Reifegrad beziiglich Wissensmanagement* (1,69) und Branche (1,74). Alle Indikato-
ren wurden als ”Sehr wichtig® von den Befragten eingestuft. Als ,,Wichtig® sahen die Befrag-
ten die Indikatoren ,,Durchfiihrende Abteilung™ (1,76), ,,normativen Ziele* (1,77), ,,Amortisa-
tionszeit“ (1,77), ,,Mitarbeiterzahl® (2,07) und den ,,Ausloser der Wissensmanagement-
Initiative* (2,19) an. Die Indikatoren ,,Position des Unternehmens in der Wertschopfungsket-
te” (2,51), ,,Qualitdtsstandard* (2,53), ,,Gewinn* (2,67), vorhandene Hardware (2,67), Liefe-
rantentyp (2,85), Umsatz (2,86) sowie der Indikator ,,Organisationsform® (3,14) wurden als

”Nicht so wichtig* bewertet und belegten damit die hinteren Plétze in der Rangliste.

Beziiglich der ersten Frage wurde noch eine Differenzierung der Indikatoren nach Unterneh-
mensgrofle, Branche, Kultur und Reifegrad vorgenommen, auf die aber nicht weiter einge-

gangen werden soll (fiir weitere Informationen sieche [HAJ06] [Jag05]).



80  Referenzmodell zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs fiir WM

Ergebnisse zu Frage 2:

Um auch hier eine Rangfolge der Aussagekraft der einzelnen Indikatoren, bezogen auf den
Hinweis iiber den Erfolg/Misserfolg eines Wissensmanagement-Projektes, bilden zu konnen,

wurde wiederum ein gewichtetes Mittel verwendet. Die Bedeutung der gewichteten Mittel-

werte ist in Tabelle 6 dargestellt.

Bedeutung Wert

Sehr starke Aussagekraft 4,0 bis 3,25
Starke Aussagekraft 3,249 bis 2,5
Geringe Aussagekraft 2,49 bis 1,75
Sagt nichts dariiber aus 1,749 bis 1

Tabelle 6: Bedeutung der gewichteten Mittelwerte

Tabelle 7 zeigt die Indikatoren gelistet nach ihrer Aussagekraft iiber den Erfolg/Misserfolg

eines Wissensmanagement-Projektes.

Indikator Mittelwert Kategorie
Nachhaltigkeit 3,33 Sehr starke Aussagekraft
Qualitativer Nutzen 3,19 Starke Aussagekraft
Quantitativer Nutzen 2,84 Starke Aussagekraft
Unternehmenskultur 2,76 Starke Aussagekraft
Amortisationszeit 2,75 Starke Aussagekraft
Strategische Ziele 2,61 Starke Aussagekraft
Normative Ziele 2,48 Geringe Aussagekraft
Operative Ziele 2,46 Geringe Aussagekraft
Reifegrad 2,43 Geringe Aussagekraft
Implementierungszeit 2,35 Geringe Aussagekraft
Implementierungskosten 2,33 Geringe Aussagekraft
Umsatz 2,24 Geringe Aussagekraft
Erlos 2,12 Geringe Aussagekraft
WM-Mitarbeiterzahl 1,82 Geringe Aussagekraft
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Ausloser 1,76 Geringe Aussagekraft

Mitarbeiterzahl 1,66 Keine Aussagekraft

Tabelle 7: Aussagekraft der Indikatoren tiber Erfolg/Misserfolg

eines Wissensmanagement-Projektes

Ergebnisse zu Frage 3:

Hier konnte(n) fiir jeden der Indikatoren jeweils ein oder mehrere Bereiche genannt werden,
auf den oder die der jeweilige Indikator den grofiten Einfluss hat. Die zur Auswahl stehenden
Bereiche ,,Technologie®, ,,Mensch®, ,,Organisation®, ,,Unternehmenskultur und ,,Wissens-
management im Allgemeinen® wurden Bezug nehmend auf einen ganzheitlichen Wissensma-

nagement-Ansatz vorgegeben.

Technologie

82,5 % bzw. 61,2 % der Befragten sahen erwartungsgeméil3 die Hardware und Software als
grofBten Einflussfaktor auf den Bereich Technologie. Immerhin 31,1 % der Befragten waren
jedoch auch der Ansicht, dass der Umsatz Einfluss auf den Bereich Technologie hat. 20,4 %
sehen den Unternehmenserlds als einflussnehmenden Indikator, da Technologien, die zur Un-
terstlitzung von Wissensmanagementaktivititen bendtigt werden, gerade fiir kleine und mit-

telstdndische Unternehmen einen nicht zu unterschitzenden Kostenfaktor darstellen.

Mensch

Die Unternehmenskultur sehen 41,7% der Befragten als grofiten Einflussfaktor auf den Men-
schen. Mit vergleichbaren 41 %, gaben die Befragten den Indikator qualitativer Nutzen als
eine wesentliche auf den Menschen einflussnehmende Gréfe an. Normative und operative
Ziele haben nach Einschédtzung der Befragten ebenso einen direkten Einfluss auf den Men-
schen. Auch der Indikator Software {ibt einen nicht zu unterschitzenden Einfluss aus, was
wohl vor allem darin begriindet liegt, dass gerade die Bedienerfreundlichkeit und der direkte
Nutzen eines Wissensmanagement-Systems groen Einfluss auf die nachhaltige Akzeptanz

und Verwendung durch den Mitarbeiter hat.
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Organisation

Die Indikatoren Organisationsstruktur (55,3%), Organisationsform (48,5%), Wissensmana-
gement-Mitarbeiter (42,7%), strategische Ziele (34 %), Qualititsstandard (33 %) und Mitar-
beiter (32 %) haben laut Befragung den groBten Einfluss auf die Organisation.

Unternehmenskultur

Als relevante Indikatoren, beziiglich der Einflussnahme auf die Unternehmenskultur sahen die
Befragten zum einen den ,,Ausloser” der Wissensmanagement-Initiative mit 48,5% und zum
anderen die Anzahl der Mitarbeiter mit 32%. Wiederum 32% der Befragten, die den Mitarbei-
ter als direkten Einflussfaktor auf die Unternehmenskultur sahen, konnten bestétigen, dass
dieser durch Wertvorstellungen, normative Regeln, Symbole und Rituale, die in einem Unter-
nehmen vorhanden sind, geprigt wird. Die Einflussnahme des Auslosers der Wissensmana-
gementinitiative lasst sich wie folgt begriinden: Werden bei einem Unternehmen Wissensma-
nagementinitiativen nicht nur Top-down angestoflen, sondern auch Bottom-up oder Middle-
up-down, ldsst dies Riickschliisse auf eine den Wissensaustausch fordernde Unternehmens-
kultur zu, da diese im Umkehrschluss einen direkten Einfluss auf die Mitarbeiter des Unter-

nehmens beziiglich des ,,Startens* einer Wissensmanagement-Initiative hat [Nor02].

Wissensmanagement allgemein

46,6 % der Befragten haben den Reifegrad beziiglich Wissensmanagement als Einflussfaktor
auf ,,Wissensmanagement im Allgemeinen® gewédhlt. Auch Implementierungszeit (43,7%)
und Implementierungskosten (41,7%), quantitativer Nutzen (39,8%), Nachhaltigkeit (39,8%),
Amortisationszeit (35 %), strategische Ziele (34 %), normative Ziele (30,1%) und operative
Ziele (22,3 %) haben laut den Teilnehmern der Befragung einen Einfluss auf das Wissensma-
nagement.

Ergebnisse zu Frage 4:

Im Rahmen dieser Fragestellung konnten die Teilnehmer der Befragung zu jedem Indikator
eine personliche Einschdtzung vornehmen, ob dieser geeignet ist, um ein Unternehmen
grundsitzlich zu klassifizieren oder nicht. Die nachfolgende Tabelle zeigt einer Liste der In-
dikatoren, bei denen mindestens 60% der Befragten dessen Eignung zur Unternehmensklassi-

fikation bestétigten.
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Indikator Mit ”Ja“ geantwortet
Unternehmensgrof3e 85%
(Erstellter) Produkttyp 83%
Organisationsstruktur 74%
Unternehmenskultur 73%
Strategische Ziele 72%
Durchfiihrende Abteilung 72%
Reifegrad 69%
Branche 68%
Position in der Wertschopfungskette 66%
Qualitativer Nutzen 65%
Operative Ziele 63%

Tabelle 8: Ranking der Indikatoren nach ihrer Eignung,

Unternehmen zu klassifizieren

Zusammenfassung der Befragungsergebnisse

Allgemein resultierte aus den ausgewerteten Ergebnissen der Befragung eine zum Teil sehr
klare Tendenz zu Indikatoren, die fiir die Beschreibung und Ubertragbarkeit von Best Practice
Cases eine hohe Relevanz haben. Die Auswahl und Gewichtung der spiter bei der Entwick-
lung des Datenmodells zu beriicksichtigenden Indikatoren konnte nun zu einem gewissen
Grad auch tiber die Ergebnisse der Befragung begriindet werden. Es musste nach der Auswer-
tung der Daten aber auch festgestellt werden, dass sich einige der 28 zuvor ausgewdéhlten In-
dikatoren fiir die Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPC zumindest nach Einschitzung

der befragten Personen nur wenig oder gar nicht eignen.



84  Referenzmodell zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs fiir WM

4.5 Entwicklung eines Referenzmodells zur strukturierten
Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs

Basierend auf den in Kapitel 4.4 vorgestellten Ergebnissen der 6ffentlich durchgefiihrten Be-
fragung wurde nun ein Referenzmodell zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit
von BPCs entwickelt. Als Grundlage wurden alle aus den Befragungsergebnissen als relevant
betrachteten Indikatoren verwendet und unter Zuhilfenahme von Begriffs-Taxonomien weiter
verfeinert. Tabelle 9 zeigt zunichst eine Ubersicht iiber alle aus der Befragung hervorgegan-
genen und fiir die Erstellung des Referenzmodells verwendeten Indikatoren, sortiert nach Re-

levanz. Die Priorisierung der Indikatoren resultiert dabei auf den Ergebnissen der Befragung.

Indikator Relevanz
Wissensprobleme hoch
(Technische) Losungen, Methoden und Instrumente des Wissensmanagements | hoch
Wissensziele hoch
Nachhaltigkeit hoch
Qualitativer Benefit hoch
Erhohte Wettbewerbsfihigkeit hoch
Implementierungszeit hoch
Involvierte Abteilungen hoch
Reifegrad beziiglich Wissensmanagement hoch
Unternehmensbranche hoch
Amortisationszeit mittel-

hoch
Quantitativer Nutzen mittel-

hoch
Implementierungskosten mittel
Unternehmensgrof3e mittel
Organisatorische Struktur, involvierte Prozesse mittel
Arten der Wissensumwandlung mittel
Betroffene Unternehmensebene mittel
Verwendete Software, Technologien und Instrumente des Wissensmanage- | mittel
ments
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Anzahl der involvierten Wissensarbeiter niedrig
Berticksichtigte Qualitédtsstandards niedrig
Umsatz und Gewinn niedrig
Externe Unterstiitzung niedrig
Implementierungsstatus niedrig
Rechtsform niedrig

Tabelle 9: Indikatoren zur Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs,

geordnet nach Relevanz

Auch bei der Erstellung des Referenzmodells wurde unterschieden zwischen

e Indikatoren zur allgemeinen Beschreibung von BPCs (z.B. Unternechmensgrofie
und -branche, Rechtsform, Umsatz, Gewinn, bereits existierende Softwareinfrastruktur
und Technologien, organisatorische Struktur, Geschiftsprozesse, etc.)

e \WM-spezifischen Indikatoren, die vor der Einfihrung von Wissensmanagement
relevant sind (z.B. identifizierte Wissensprobleme und -Ziele, geplante Implementie-
rungszeit- und Kosten, Reifegrad beziiglich Wissensmanagement, zu beriicksichtigen-
de Qualitatsstandards, etc.)

e WNM-spezifischen Indikatoren, die nach der Einfihrung von Wissensmanagement
relevant sind (z.B. Losungen und Methoden, beriicksichtigte (wissensintensive) Ge-
schiftsprozesse und Wissensprozesse, involvierte Mitarbeiter und Abteilungen, durch

WM erreichte Erfolge und Verbesserungen, tatsdchliche Kosten, etc.)

Begriffs-Taxonomien zur Verfeinerung der Indikatoren konnten jeweils in jeder der drei
Gruppen gebildet werden. So konnte der Indikator Unternehmensbranche beispielsweise in
L»primére®, ,,sekundére und ,tertidre* Sektoren untergliedert werden, Geschiftsprozesse wur-
den nach dem APQC Process Classification Framework'> klassifiziert, Wissensprobleme
wurden weiter verfeinert in ,,organisatorische®, ,technische* und ,kulturelle Wissensprob-
leme und Ziele in ,,normative®, ,strategische und ,,operative” Ziele. Das Referenzmodell
(vgl. Abbildung 8) wurde im KAON OI-Modeler modelliert und diente nun als Grundlage fiir

die zu entwickelnde Fallbasis des KMIR Frameworks.

15 ¢f. http://www.apqc.org
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5 KMIR

5.1 Einleitung

Bei der Entwicklung von KMIR (Knowledge Management Implementation and Recommen-
dation) wurde das iibergeordnete Ziel verfolgt, ein Werkzeug zu entwickeln, das die struktu-
rierte Speicherung, Identifikation, Anpassung und Wiederverwendung von Best Practice Ca-
ses (BPCs) einer erfolgreichen Einflihrung von Wissensmanagement ermdglicht. BPCs wer-
den dabei tliber die identifizierten Indikatoren des in Kapitel 4 vorgestellten Referenzmodells
strukturiert und in einer (ontologiebasierten) Fallbasis gespeichert. Unternehmen, die vor der
Einfiilhrung von Wissensmanagement stehen, konnen im Rahmen eines ,,organisatorischen
Audits® ein strukturiertes Unternehmensprofil erstellen, das neben traditionellen Unterneh-
menskennzahlen (Grof3e, Branche, Umsatz), Informationen iiber die organisatorische Struktur
und Infrastruktur, Wissensprobleme und Zielsetzungen beinhaltet. Dieses erzeugte Unterneh-
mensprofil kann dann {iber ein dhnlichkeitsbasiertes Matching mit existierenden BPCs vergli-
chen werden. Der dhnlichste identifizierte Fall wird vom System in Form eines Losungsvor-
schlags fiir die eigene WM-Einfiihrung vorgeschlagen. Nach erfolgter Anpassung und Wie-
derverwendung des BPCs bei der WM-Einfiihrung wird dieser wiederum als neuer BPC in die

Fallbasis aufgenommen [Hef04] [HAO6a] [HAO6D].

5.2 Methodischer Ansatz

Die hier beschriebene Vorgehensweise zur Unterstlitzung bei der Einfithrung von Wissens-
management orientiert sich an den in Kapitel 2.3.1 vorgestellten vier Phasen des Case-Based
Reasoning (CBR) -Zyklus von Aamodt & Plaza [AP94]. Diese umfassen das Retrieval des
dhnlichsten Falles fiir ein neu definiertes Problem, die Wiederverwendung (Reuse) von In-
formationen und Wissen dieses dhnlichsten Falles (z.B. Losungen und Methoden), um eine
Losung fiir das neu definierte Problem zu finden, die Uberpriifung dieser Losung (Revision),
sowie die Speicherung der adaptierten und korrigierten Losung als einen neuen Fall in der
Fallbasis (Retainment). Abbildung 9 zeigt eine Ubersicht der Phasen des auf die Einfiih-
rungsunterstiitzung von Wissensmanagement angewendeten CBR-Zyklus sowie eine Zuord-

nung der durch das System zu unterstiitzenden Basisfunktionalitdten.
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Abbildung 9: Vorgehensweise zur toolbasierten Unterstiitzung

bei der Einfiihrung von Wissensmanagement — Orientierung am CBR-Zyklus

In den nachfolgenden Kapiteln werden nun die zur Konzeption und Entwicklung des KMIR-
Frameworks erforderlichen Schritte detailliert beschrieben. Als Ausgangsbasis wurden dabei
die in Kapitel 3 definierten allgemeinen Anforderungen an die Softwareerstellung, der identi-
fizierte Anwendungsbereich, Zielgruppen und spezifischen Nutzergruppen fiir KMIR heran-
gezogen und weiterentwickelt.

Zundchst wurden existierende Systeme und Komponenten auf ihre Wiederverwendbarkeit
untersucht und dafiir notwendige Anpassungen festgehalten. Fiir die durchgéngige technische
Unterstiitzung der im Rahmen einer Wissensmanagementeinfiihrung beriicksichtigten und auf
den CBR-Zyklus aufsetzenden Phasen wurden dann neu zu entwickelnde Komponenten iden-
tifiziert. Als Ergebnis der detaillierten Planungsphase resultierte die in Kapitel 5.6 beschrie-
bene und auf dieser Basis konzipierte Systemarchitektur. Kapitel 5.7 umfasst weitergehend
die notwendigen Schritte beziiglich der Entwicklung einer ontologiebasierten Fallbasis, die
wiederum auf dem in Kapitel 4 dargestellten Referenzmodell aufsetzt. Kapitel 5.8 beschreibt

abschlieBend die entwickelten Systemkomponenten von KMIR.
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5.3 Erweiterte Anforderungen an KMIR

Die erweiterten Anforderungen an das zu entwickelnde KMIR-Framework stellen eine Konk-
retisierung der in Kapitel 3 festgelegten allgemeinen Anforderungen dar. In diesem Zusam-
menhang wurden zunéchst allgemeine Anforderungen an das zu entwickelnde Werkzeug
KMIR, im weiteren Verlauf aber auch spezifische Anforderungen an die in KMIR verwendete

Ahnlichkeitskomponente identifiziert:

5.3.1 Allgemeine Anforderungen an KMIR

Die systemgestiitzte Einflihrung von Wissensmanagement auf der Basis des Werkzeuges
KMIR orientiert sich, wie bereits in Kapitel 5.2 beschrieben, an den vier Phasen des Case-
Based Reasoning-Zyklus (vgl. Abbildung 9). Deshalb ist dieser vom zu entwickelnden Werk-
zeug KMIR auch durchgéngig zu unterstiitzen. Hieraus resultieren zunichst die folgenden
Anforderungen:

e Es sind technische Komponenten zur Unterstiitzung der formularbasierten Beschrei-
bung einzelner Problem-Ldsungspaare, aber auch zur Erfassung kompletter Best Prac-
tice Cases (BPC) einer WM-Einfiihrung erforderlich. Um die mitunter aufwendige Er-
fassung von BPCs so effizient wie moglich zu gestalten, ist dabei eine automatische
Vervollstindigung der erfassten Daten sowohl wihrend als auch nach deren Erstellung
Zu unterstiitzen.

e Die Strukturierung und Speicherung von BPCs auf dem in Kapitel 4 vorgestellten Re-
ferenzmodell zur strukturierten Beschreibung und Ubertragbarkeit von BPCs erfordert
nicht nur eine hierarchischen Anordnung, sondern auch eine starke Vernetzung der be-
schreibenden Indikatoren. Dies lédsst sich durch die Verwendung eines ontologieba-
sierten Datenmodells gut umsetzen.

e Im Rahmen eines organisatorischen Audits setzt die Identifikation der dhnlichsten
Probleme oder BPCs in der Fallbasis eine Ahnlichkeitskomponente voraus, die auf-
grund der ontologiebasierten Strukturierung eines BPCs sowohl syntaktische als auch
semantische Ahnlichkeiten zu unterstiitzen hat (eine weitere Konkretisierung der An-
forderungen an die Ahnlichkeitskomponente erfolgt in Kapitel 5.3.2).

e Die Wiederverwendung des identifizierten dhnlichsten Problem-Losungs-Paars oder
BPCs fiir eine aktuell definierte Problemsituation erfordert neben einer Losungsgene-
rierung (Verkniipfung der aktuellen Problemstellung mit der Losung des &hnlichsten
gefundenen Problems) unter Umstéinden auch eine regelbasierte Losungsadaption. Um

die durchgéngige Unterstiitzung der WM-Einfithrung entlang des CBR-Zyklus zu
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komplettieren, sind auBerdem Funktionen zur Uberpriifung, Uberarbeitung, abschlie-
Benden Bewertung und Ubernahme des auf diese Weise neu entstandenen BPCs in die

Fallbasis zur Verfiigung stellen.

Neben grundsitzlichen Anforderungen zur Unterstiitzung des Case-Based Reasoning-Zyklus

wurden weitere Anforderungen beziiglich der Verwendung und Administration erarbeitet:

e Der Zugriff auf das Werkzeug KMIR soll aufgrund einer angestrebten plattform-
unabhingigen und verteilten Verwendung iiber einen Standard-Webbrowser ermog-
licht werden. Fiir den Systemzugriff ist dariiber hinaus ein benutzerspezifisches Rech-
tekonzept erforderlich.

e Die Benutzeroberfliche von KMIR soll nicht nur intuitiv benutzbar und mehrsprachig
sein, sondern neben umfassenden Navigations- und Suchmdglichkeiten auch komple-
xe Anfragen an das Datenschema und —inhalte unterstiitzen.

e Administrative Funktionen sollen neben der allgemeinen technischen Unterstiitzung
zur einfachen Wartung der Fallbasis einen hohen Grad der individuellen Systemkonfi-
guration unterstiitzen, Import- und Export-Schnittstellen zur Verfiigung stellen und

statistische Auswertungsmoglichkeiten der Fallbasis ermoglichen.

Grundsitzlich soll bei der Entwicklung des Werkzeugs zunichst immer die Moglichkeit der
Wiederverwendung bzw. Erweiterung existierender methodischer und technischer Ansitze

gepriift werden.
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5.3.2 Anforderungen an die Ahnlichkeitskomponente

Die fiir KMIR zu entwickelnde Ahnlichkeitskomponente erfordert aufgrund der ontologieba-
sierten strukturierten Speicherung von Best Practice Cases einer WM-Einfiihrung fiir deren
Vergleichbarkeit sowohl unterschiedliche syntaktische als auch semantische Ahnlichkeitsma-
Be, die eine Berechnung von Ahnlichkeiten zwischen Konzeptinstanzen innerhalb einer Onto-
logie unterstiitzen. Im weiteren Fokus der Implementierung stehen aulerdem die flexible
Kombination, Erweiterbarkeit und Effizienz dieser AhnlichkeitsmaBe. Des Weiteren wurde
schon bei der Entwicklung der Ahnlichkeitskomponente deren spitere Wiederverwendbarkeit
in anderen Anwendungsbereichen in Erwégung gezogen'®. Zusammenfassend resultierten aus

den Voriiberlegungen die folgenden Anforderungen an die Ahnlichkeitskomponente:

o Flexibilitat des Vergleichens
Aufgrund von unterschiedlichen Anforderungen an die Ahnlichkeitsberechnung, die
sich abhiingig von zugrunde liegenden Aufgabenbereichen ergeben, soll die Ahnlich-
keitskomponente die direkte Einflussnahme auf das beim Vergleich verwendete Mal3
unterstitzen.

o Flexibilitat der Ausgaben
Bei der Verwendung der Ahnlichkeitskomponente soll iiber entsprechend definierbare
Filter vorgeben werden konnen, in welchen Teilen der Ontologie Ahnlichkeiten be-
rechnet werden sollen (z.B. durch eine Beschriinkung der Ahnlichkeitsberechnung auf
Instanzen bestimmter Konzepte). AuBBerdem soll die maximale Anzahl der dhnlichsten
Instanzen bzw. einen Schwellenwert vordefiniert werden konnen.

e Effiziente Berechnung
Die Ergebnisse sollen unabhidngig von der Grofle der Ontologie moglichst schnell be-
rechnet werden kénnen, um die Echtzeitberechnung von Ahnlichkeiten in Web-
Portalen zu gewéhrleisten.

e Unabhéangigkeit
Es sollen Ontologien aus unterschiedlichen Dominen durch Anpassung der Ahnlich-

keitsmal3e unterstiitzt werden konnen.

' Beispielsweise konnte die Ahnlichkeitskomponente schon erfolgreich im Kompetenzmanagement wiederver-
wendet werden. Der zu unterstiitzende Anwendungsbereich war hier das Matching von iiber eine Ontologie
beschriebenen Skill-Profilen von Mitarbeitern eines Unternehmens mit dem Ziel einer effizienten Teamzusam-

mensetzung (vgl. [Bie06]).
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e Erweiterbarkeit
Zukiinftig zu entwickelnde AhnlichkeitsmaBe oder Filter sollten ohne groBen Ande-

rungsaufwand in die Ahnlichkeitskomponente integriert werden kdnnen.

Fiir die technische Umsetzung der oben genannten Anforderungen wurden die folgenden zu

erfiillenden Teilziele definiert:

e Die Realisierung von ,,atomaren* AhnlichkeitsmaBen, die nicht nur Attributwerte,
von Instanzen, sondern auch Zusammenhénge zwischen Instanzen sowie die zugrunde
liegende Taxonomie der Ontologie beriicksichtigen. Die zu implementierenden Ahn-
lichkeitsmalle basieren auf den in Kapitel 2.4 definierten syntaktischen und semanti-
schen Ahnlichkeitsmafen.

¢ Die Konzeption und Realisierung zusammengesetzter und durch den Benutzer konfi-
gurierbarer AhnlichkeitsmaRe. Es soll eine Schnittstelle definiert werden, iiber deren
Verwendung der Benutzer komplexe AhnlichkeitsmaBe aus einzelnen atomaren Ahn-
lichkeitsmaflen zusammensetzen und deren Gewichtung und Parametrisierung konfi-
gurieren kann.

e Die Realisierung atomarer Filter, auf deren Basis je nach Anforderung der Umfang
der zu untersuchenden Instanzen und Attributwerte vor und nach der Berechnung von
Ahnlichkeiten beeinflusst werden kann.

e Die Konzeption und Realisierung zusammengesetzter Vorfilter und Nachfilter aus
atomaren Filtern. Vorfilter sollen unerwiinschte Instanzen ausfiltern oder gewiinschte
Instanzen in das Matching miteinbeziehen kénnen, um den Berechnungsaufwand zu
verringern. Nachfilter bestimmen wie viele Instanzen bei welcher Minimal&dhnlichkeit
ausgegeben werden sollen.

e Die Konzeption und Implementierung eines zentralen Controllers, der alle Teilkom-
ponenten der Ahnlichkeitskomponente koordiniert und den Datenfluss innerhalb des

Frameworks realisiert.
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5.4 Analyse existierender Systeme und Komponenten

Als Basis fiir das zu entwickelnde KMIR Framework wurden Bezug nehmend auf die in Ka-
pitel 5.3.1 definierte Anforderung zur Wiederverwendung existierender technischer Ansitze
im direkten Forschungsumfeld Systeme und Komponenten zur Erstellung, zum Management,
zur Visualisierung von Ontologien bzw. fiir die Berechnung von syntaktischen und semanti-
schen Ahnlichkeiten zwischen Instanzen einer Ontologie niher betrachtet bzw. analysiert.
Nachfolgend werden nun die fiir die Entwicklung des KMIR-Frameworks verwendeten An-

sdtze detailliert vorgestellt.

e Karlsruhe Ontology and Semantic Web Infrastruktur (KAON)
KAON'7 ist eine am Forschungszentrum Informatik (FZI)'® und dem Institut fiir An-
gewandte Informatik und Formale Beschreibungsverfahren' (AIFB) an der Universi-
tat Karlsruhe entstandene Open Source Initiative, die das urspriingliche Ziel verfolgt
hat, eine Basisinfrastruktur und Werkzeuge fiir das Engineering von RDF (Resource
Description Framework) - und KAON-Ontologien zu entwickeln. Die im Jahre 2002
in ihrer ersten Version veroffentlichte KAON Infrastruktur eignet sich somit als ideale
Grundlage fiir den Aufbau von semantikbasierten Anwendungen.

o KAON-API
Die KAON-API ist fester Bestandteil der KAON Infrastruktur. Sie wurde in Java im-
plementiert und verfiigt iber zahlreiche Schnittstellen fiir den Ontologie-Zugriff. Bei-
spielsweise stellt sie Java-Klassen fiir die Erstellung und Bearbeitung von Ontology-
Instance (OI)-Models, Konzepten, Properties (Relationen und Attribute) und Instanzen
bereit. Die Daten einer Ontologie kénnen in Form von RDF -Dateien oder in relationa-
le Datenbanken, auf einem einzelnen Rechner oder auf verteiltem System konsistent
gespeichert werden. Der Zugriff auf eine Ontologie erfolgt grundsétzlich iiber die

KAON-API.

' http://kaon.semanticweb.org
'® http://www.fzi.de

' http://www.aifb.uni-karlsruhe.de



94 KMIR

e KAON OlI-Modeler
Der KAON OI-Modeler ist ein weiteres in Java implementiertes Werkzeug der
KAON-Infrastruktur, das die visuelle Erstellung und Bearbeitung von RDF- und
KAON-Ontologien unterstiitzt. Die hohe Flexibilitidt und Funktionsvielfalt fiihrt aller-
dings auch dazu, dass das Werkzeug nicht gerade intuitiv benutzbar ist und somit den
Benutzer ohne vorhandenes Hintergrundwissen erfahrungsgemél sehr schnell iiber-

fordert (vgl. Abbildung 10).
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Abbildung 10: Der KAON OI-Modeler

e KAON-Portal
Das KAON-Portal ist ein auf J2EE-Technologien” basierendes semantisches Web-
Portal. Die Seitendarstellung erfolgt iiber JavaServer Pages (JSP), die unter Verwen-
dung eines JSP-Compilers in Java-Servlets kompiliert werden. Des Weiteren werden
so genannte Custom Tags verwendet, die die Basisfunktionalitdt von JSP-Seiten er-
weitern. Hierbei handelt es sich um in Java-Code implementierte JSP-Sprachelemente,

deren Aufruf in der Regel indirekt iiber die JSP-Seite erfolgt. Eine in XML beschrie-

2% http://java.sun.com/j2ee/
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bene Tag-Bibliothek, die tags.tld (tld steht fiir tag library descriptor) definiert alle
Funktionen und Parameter der einzelnen Tags. Jeder Custom Tag kann fiir den Aus-
tausch von Informationen mit der JSP-Datei beliebig viele Ein- und Ausgabeparameter
besitzen.

Das KAON-Portal bietet die Moglichkeit, eine beliebige RDF- oder KAON-Ontologie
anzuzeigen, bzw. durch diese zu navigieren. Eine Meniileiste beinhaltet einen Login-
Bereich, eine Suchfunktion und die Einstellung der Sprache. Eine Suchfunktion un-
terstiitzt die Volltextsuche in Ontologien und zeigt als Ergebnis Konzepte, Attribute,
Relationen oder Instanzen der zugrundeliegenden Ontologie an. AuBerdem werden bei
der Suche Synonyme beriicksichtigt. Das KAON-Portal verwendet einen Tomcat-
Webserver”'. Hierbei handelt es sich um einen von der Apache Software Foundation
in Java implementierten Servlet-Container, der unter Verwendung des JSP-Compilers
Jasper JavaServer Pages in Servlets iibersetzen und ausfiihren kann. Des weiteren be-

inhaltet ein Tomcat-Webserver noch ein kompletten HTTP-Server.

5.5 Erweiterung existierender technischer Ansatze

Leider beschréinkt sich die Funktionalitit des KAON-Portals nur auf die Darstellung von On-
tologien und bietet somit keine Moglichkeit der direkten Erstellung, Anderung (bzw. Speiche-
rung) von (Relations-) Instanzen. Auch die iiber die KAON-API bereitgestellten Klassen fiir
das Querying von Ontologien finden im KAON-Portal keine Anwendung. Dennoch stellt das
KAON-Portal eine solide und vor allem plattformunabhéngige Basis filir webbasierte semanti-
sche Anwendungen dar und war somit als Grundlage fiir das zu entwickelnde KMIR Frame-
work geeignet. Das KAON-Portal musste allerdings noch um einige Funktionen erweitert

werden. Diese umfassten im Wesentlichen:

e Die fiir das KMIR-Framework erforderliche durchgidngige Unterstiitzung des CBR-
Cycles. Diese beinhaltet die systembasierte Unterstlitzung bei der Definition hierar-
chisch strukturierter Problemdefinitionen, ein dhnlichkeitsbasiertes Retrieval, eine
(semi-) automatische und auch auf die Ahnlichkeitskomponente zuriickgreifende L&-

sungsgenerierung, bzw. Mechanismen zur Evaluation.

*! http://tomcat.apache.org/
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Die direkte Erstellung und ontologiebasierte Speicherung von Unternehmensprofilen
in Form von iiber Relationen verlinkten und durch entsprechende Attribute niher be-
schriebenen Instanzen einer Konzepthierarchie.

Die Erweiterung der einfachen Suche aus dem KAON-Portal um eine auf der KAON-
Query-API basierende Querying-Funktionalitit, um gezielte Anfragen an das Modell
stellen zu konnen.

Ein benutzerspezifisches Rechtemanagement.

Eine statistische Auswertung der ontologiebasierten Fallbasis in Echtzeit fiir administ-

rative Zwecke

5.6 Systemarchitektur von KMIR

Zur technischen Unterstiitzung der im Rahmen einer Wissensmanagementeinfithrung durch-

zufiihrenden Prozessschritte des CBR-Zyklus wurde die KMIR Framework Architektur ent-

wickelt, die aus den folgenden Komponenten besteht:

Eine ontologiebasierte Fallbasis, um BPCs als iiber Relationsinstanzen verbundene
und durch Attributwerte niher spezifizierte Instanzmengen représentieren zu konnen
Eine webbasierte Selbstbeschreibungskomponente, die einerseits die strukturierte
Beschreibung von einzelnen Problem-Ldsungspaaren oder abgeschlossenen BPCs
einer Wissensmanagement-Einfithrung ermdoglicht, andererseits ein Organisatori-
sches Audit unterstitzt, in dem ein vor der Einfilhrung von Wissensmanagement
stehendes Unternehmen seine organisatorische Struktur, technische Infrastruktur, fi-
nanzwirtschaftliche Kennzahlen, Wissensprobleme, Wissensziele und Zielkosten einer
Einfiihrung beschreibt.

Eine ontologiebasierte Ahnlichkeitskomponente, die zu einem ausgewihlten Prob-
lem oder Unternehmensprofil die dhnlichsten Probleme oder Profile in der Fallbasis
identifiziert. Diese werden dann mit den zugeordneten Losungen und Methoden zu-
riickgegeben (Empfehlungskomponente).

Eine Caching Komponente, um die Antwortzeiten bei der Ahnlichkeitsberechnung
zwischen Profilen in der Fallbasis zu reduzieren.

Ein Ldosungsgenerator, der neu definierte Probleme oder Profile automatisch mit Lo-
sungen dhnlicher Probleme oder Profilen aus der Fallbasis verkniipft. Losungen kon-

nen bei Bedarf an die neue Problemsituation anpasst werden (LOsungsadaption).
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6. Eine Lernkomponente, die neu generierte, adaptierte, gepriifte und wieder verwende-
te BPCs als neuen BPC in die Fallbasis speichert.

7. Eine Such- und Anfragekomponente, um gezielt komplexe Anfragen an die Kon-
zeptstruktur oder Inhalte der ontologiebasierten Fallbasis stellen zu konnen.

8. Eine Sicherheitskomponente zur Realisierung des benutzerspezifischen Rechtema-
nagements.

9. Eine Statistikkomponente, die neben der statistischen Auswertung der Fallbasis auch
das Clustering von Konzeptinstanzen und die Erkennung komplexer Zusammenhinge
zwischen beschreibenden Indikatoren fiir BPCs ermdglicht.

10. Administrationsfunktionen, die die Konfiguration von Filtern und Ahnlichkeitsma-
Ben unterstiitzen und weitere hilfreiche Funktionen fiir die Wartung und Auswertung

der Fallbasis bereitstellen.

Das KMIR-Framework wurde vollstindig in das KAON-Portal integriert, welches wiederum
auf der KAON-API aufsetzt. Die Zusammenhdnge der nachfolgend beschriebenen einzelnen

Module des KMIR-Frameworks, bzw. die Datenhaltung werden in Abbildung 11 verdeutlicht.

KMIR (KAON Portal)

Sicherheitskomponente

Selpst Empfehlungs-|| L6ésungs- Lésungs- Such-und Lern- Statistik-
beschreibungs- - Anfrage-
Komponente || generator adaption komponente||komponente
komponente komponente

Caching-

Komponente KAON API

Ahnlichkeits-

h A . .
omponente | I I KAON Engineering Server

XML- II RDF- |I
Dateien Dateien
Abbildung 11: KMIR-Architektur

RDBS
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5.7 Ontologiebasiertes Datenmodell und Datenmanagement

5.7.1 Entwicklung einer ontologiebasierte Fallbasis

Auf der Basis des in Kapitel 4 vorgestellten Referenzmodells zur strukturierten Beschreibung
und Ubertragbarkeit von BPCs wurde eine ontologiebasierte Fallbasis fiir das KMIR Frame-
work entwickelt. Hierfiir wurden die Indikatoren des Referenzmodells mit entsprechenden
Wertebereichen versehen und iiber weitere Relationen semantisch zueinander in Beziehung
gesetzt. Dariiber hinaus wurde das Modell um spezielle Konzepte, Attribute und Relationen
fiir administrative und funktionale Zwecke erweitert, die fiir die spatere Funktionalitit des

KMIR Frameworks erforderlich waren.

5.7.1.1 Ubergeordnete konzeptuelle Struktur

Im Sinne eines CBR-Ansatzes wird jeder BPC als ein Fall bezeichnet, der als eine Menge von
iiber Relationen verkniipften Profil-Instanzen und Attributen strukturiert in die ontologieba-
sierte Fallbasis gespeichert wird. Fiir die ontologiebasierte Strukturierung wird zwischen
Konzepten, Attributen, die zur genaueren Spezifizierung der Konzepte dienen und Relationen
(explizit beschriebene Beziehungen zwischen Konzepten) differenziert. Der konzeptuelle Le-
vel der ontologiebasierten Fallbasis in KMIR beinhaltet auf der Top-Level-Ebene die Kern-
konzepte “Unternehmen (Company)”, “Profil (Profile)”, “Problem (Problem)”, “Ziel (Goal)”,
“Losung (Solution)” und “Methoden (Method)”, die zum Teil iiber eine Begriffshierarchie
(Taxonomie) strukturiert und tiber Relationen verkniipft sind.

Die Konzepte “Company” und “Profile” sind {iber die Relation ,,Company has Profile* ver-
bunden. (Wissens-)Probleme, die das Unternehmen wihrend der Einfithrung von Wissensma-
nagement zu losen hatte, sind liber eine Taxonomie in organisatorische, technische und kultu-
relle Wissensprobleme untergliedert. Des Weiteren konnen Probleme einen bestimmten Wis-
sensprozess nach Probst (z.B. ,,Wissensakquisition* oder ,,Wissensnutzung*‘) adressieren (Re-
lation ,,Problem adresses CoreProcess) [PRR97].

Probleme konnen iiber “besteht aus/ ist Teil von* — Relationen in Unterprobleme gegliedert
werden. Ein (Wissens-)ziel” kann entweder normativ, strategisch oder operativ sein (auch hier
liegt eine Taxonomie zugrunde). Die Verkniipfung von Profilen mit Problemen bzw. mit Zie-
len ist jeweils iiber die Relation “Profile has Problem” und “Profile has Goal” realisiert.

Des Weiteren sind Probleme mit einer oder mehreren Losungen verkniipft (Relation ,,Problem
has Solution“ und die dazu inverse Relation ,,Solution solves Problem®).

Jede Losung kann wiederum mit einer oder mehreren Methode(n) (Relation “usesMethod”),

Wissensinstrumenten (Relation “usesKnowledgelnstrument”) wie beispielsweise “Yellow
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Pages” oder “Communities of Practice”, Technologien oder Softwaretools verkniipft werden,
wobei ein Softwaretool wiederum auf einer Technologie basieren kann (Relationen: “uses-
SoftwareTool/ Technology” und “Software depends on Technology™).

Die ontologiebasierte Fallbasis wurde im KAON OI-Modeler modelliert. Abbildung 12 zeigt
die wichtigsten Konzepte zur Strukturierung der Fallbasis, bzw. die Zusammenhédnge (Rela-

tionen) zwischen den Konzepten.

kKnowledge Instr...
lethod

Abbildung 12: Konzepte und Relationen der KMIR-Ontologie

5.7.1.2 Detaillierte Beschreibung der ontologiebasierten Fallbasis

Nachfolgende Tabelle gibt einen Uberblick iiber alle Konzepte, ausgehende (inverse) Relatio-
nen (R/ IR) und Attribute (A) der ontologiebasierten Fallbasis. Des Weiteren werden entwe-
der ein konkreter Wertebereich fiir ein Konzept festgelegt oder Beispiele genannt.

Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (V)

Abteilung - e EDV-Abteilung

e [T-Abteilung

e  Personalabteilung

e ctc.
Amortisationszeit | ¢  Kennzahlen (U) | - e Woche(n)

e  Monat(e)

e Jahr(e)
Andere e Software (U) - String
Anreize e Personenbezoge- | - EUR

ne Implementie-

rungskosten (U)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (V)
Arbeitsprozess e  Geschiftsprozess | - e  Strategieplanungspro-
0) zess
e Lieferprozess
e  Kundenbeziehungspro-
zess
e  Marketing und Ver-
kaufsprozess
e Produkt-/
Dienstleistungsentwick-
lungsprozess
Art der Wissens- | - - e  Externalisierung
umwandlung e Kombination
e  Sozialisation
e Internalisierung
Beratung e Organisatorische | - EUR
Implementie-
rungskosten (U)
Bewertungs- - - Nicht-negativer reeller Wert
durchschnitt
Branche e Tertisirsektor (U) | - String
e  Sekundirsektor
)
e  Primirsektor (U)
e Quartérsektor
V)
CMS Tools e Software (U) - String
Dienstleistung e  Wirtschaftsgut - e  Origindrer Service
) e After-Sales-Service
e  Pre-Sales-Service
Ebene - - e Teamebene
e  Unternehmensebene
e  Mitarbeiterebene

Interorganisationsebene

Abteilungsebene

Erlduterung

String




KMIR

101

Konzept (K)

Ubergeordnete
Konzept(e) (U)
Unterkonzept(e) (V)

ausgehende Relation

(R, IR=invers)/ Attribut (A)

Wertebereich/

Beispiele

Fihrungs- und

e  Geschiftsprozess

e  Partnerbeziehungspro-

Unterstiitzungs- 0) zess
prozess e Kompetenzmanage-
mentprozess
e  Gesundheits- und Si-
cherheitsprozess
e  Verbesserungs- und
Anderungsprozess
e  VermoOgensverwal-
tungsprozess
e [T Management und
Wissensmanagement
Prozess
e Liquiditéitssicherungs-
prozess
Geschiftsprozess | ¢  Prozess (U) - String
e  Arbeitsprozess
V)
e  Fiihrungs- und
Unterstiitzungs-
Prozess (U)
Gewinn e Kennzahlen (U) | - EUR
Groupware e Software (U) - String
Hardwarekosten | o  Technische Im- | - EUR
plementierung-
skosten (U)
Implementie- e Kennzahlen (U) |- e im Gange
rungsstatus e abgeschlossen
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (U)
Implementie- e Kennzahlen (U) |- EUR
rungskosten e  Technische Im-
plementierung-
skosten (U)
e Personenbezoge-
ne Implementie-
rungskosten (U)
e  Organisatorische
Implementie-
rungskosten (U)
Implementie- e Kennzahlen (U) e  Woche(n)
rungszeit e  Monat(e)
e Jahr(e)
Kennzahlen e  Gewinn (U) - Nicht-negativer reeller Wert
e Implementie-
rungskosten (U)
e Umsatz (U)
e  Amortisations-
zeit (U)
e Implementie-
rungs-
zeit (U)
KM Tools e Software (U) - String
Kulturelles Prob- | e  Problem (U) - String
lem
Kunde - - e GroBhéndler
e Kleinfiliale
e  Groffiliale
e  Einzelhindler
Land e  Afrika (U) - String
e Asien (U)
e  Australien und
Ozeanien (U)
e  Europa (U)
e Nordamerika (U)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (V)
Losung e  Beschreibung (A) String
e  Losungsbeschreibung (A)
e verwendetWissensinstru-
ment (R)
e |6stProblem (R)
e benotigtZeit (R)
e verwendetMethode (R)
e verwendetTechnologie (R)
e verwendetSoftwaretool (R)
Methode e  Methodenbeschreibung (A) | String
e st Teil von Methode (R)
e Dbesteht aus Methode (R)
e hatQuelle (R)
e wirdverwendetvonLdsung
(IR)
Mitarbeiterschu- Personenbezoge- | - EUR
lung ne Implementie-
rungskosten (U)
Normative Wis- Ziel (U) - String
sensziele
Nutzungsrecht Wirtschaftsgut - e AusschlieBliches Nut-
zungsrecht
e FEinfaches Nutzungs-
recht
Office Software Software (U) - String
Operative Wis- Ziel (U) - String
sensziele
Organisations- - String
struktur (z.B. Matrixorganisation)
Organisatorische Implementie- - EUR
Implementie- rungskosten (U)
rungskosten Beratung (U)
Wissensteam (U)
Wissensmanager

U)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/

Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele

Unterkonzept(e) (U)
Organisatorisches | ¢  Problem (U) - String
Problem
Organisationstyp | e  Typ (U) - e GU

e KMU

Personenbezoge- | ¢  Implementie- - EUR

ne Implementie-

rungs-Kosten

rungskosten (U)
e  Mitarbeiterschu-
lung (U)
e Anreize (U)

Primérsektor e Branche (U) - ¢  Land- und Forstwirt-
schaft
e Stein & Erde Industrie
e Bauwesen
Problem e Kulturelles Prob- | ¢  Problembeschreibung (A) String
lem e hatLosung (R)
¢ Organisatori- e verweist auf Profil (IR)
sches Problem e hatQuelle (R)
e Technisches e Dbeinhaltet
Problem Wissensprozess (R)
e hatProblemStatus (R)
Problem Status e Status (U) - e neu
e alt
Produkt e  Wirtschaftsgut - String
Profil - e Applikation (A) String

e Dbefindet sich in (R)

e  beriicksichtigtProzess (R)

e Beschreibung der
Wissensinitiative (A)

e DbetrifftEbene (R)

e Einsparung (A)

e erzeugtWirtschaftsgut (R)

e Externe Forderung (A)

e Externe Unterstiitzung (A)

e Folgerung (A)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (U)
Profil - e gehoertzuUnternehmen (R) | String

e hatAhnlichkeit (R)

e hatAmortisationszeit (R)

e hatAnreizkosten (R)

e hatArtderWissensumwand-
lung (R)

e hatBeratungskosten (R)

e hatBewertung (R)

¢ hatDurchschnittsbewertung
(R)

e hatFinheit (R)

e hatErlduterung (R)

e hatGewinn (R)

e hatHardwarekosten (R)

e hatlmplementierungskosten
(R)

e hatlmplementierungsstatus
(R)

e hatlmplementierungszeit
(R)

e hatinvolvierteAbteilung (R)

e hatinvolvierteWMMitarbei-
ter (R)

e hatKunde (R)

e hatMitarbeiterschulung-
skosten (R)

¢ hatOrganisationsstruktur
(R)

e hatOrganisationstyp (R)

e hatOrganisatorische Im-
plementierungskosten (R)

e hatPersonenbezogene Im-
plementierungskosten (R)

e hatProblem (R)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (U)

Profil - e hatQuelle (R) String

e hatRechtsform (R)

e hatReifegrad (R)

e hatSoftwarekosten (R)

e hatTechnische Implemen-
tierungskosten

e hatUmsatz (R)

e hatUnternehmensgroBe (R)

e hatWartungskosten

e hatWissensmanagerkosten

e hatWissensteamkosten

e hatWMStrategie (R)

e hatZiel (R)

e istin Sector (R)

e  Konkurrenzfihigkeit (A)

e Nachhaltigkeit (A)

e  Qualitativer Nutzen (A)

e Quantitativer Nutzen (A)

o Typ(A)
e verwendetQualitdtsstandard
(R)

e verwendetSoftware (R)
e verwendetTechnologie (R)

e verwendetWissensinstru-

ment (R)
Prozess e Geschiftsprozess | - String
Qualitétsstandard | - - ¢ EFQM
e TQM
e SO 9000
Quartérsektor e Branche - o IT

e  Unternehmensberatung

Quelle - e Autor (A) String
e Beschreibung (A)
e Herausgeber (A)
e Seite (A)

o  Webseite (A)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (U)
Rechtsform - - e AG
e GmbH
e OHG
e etc.
Reifegrad - e  beziehtsichaufReifegrad- Nicht-negativer Integerwert
modell (R)
Reifegradmodell - e  Modellbeschreibung (A) String (z.B. KPQM)
Root alle Konzepte e Externer Link (A)
e hatFEinheit (P)
e hatErlauterung (P)
e hatQuelle (P)
Sekundirsektor e Branche (U) - e Luft- und Raumfahrt
e  Maschinenbau
e  Automobilindustrie
e ctc.
Server e Software (U) - String
Software e WFM Software | e beruhtaufTechnologie (R) | String (z.B. Lotus Notes)
e  Server e  besteht aus Software (R)
e KM Tools e st Teil von Software (R)
e Systemsoftware | e istSoftwarefiirWMStrategie
e  Groupware (R)
e andere e Software Beschreibung (A)
e Office Software | ® Software Webseite (A)
e CMS Tools e verwendetvonProfile (IR)
Softwarekosten e  Technische Im- | - EUR
plementierung-
skosten (U)
Status e  Problem Status -
e  Profil Status
Strategische Wis- | o Ziel (U) - String
sensziele
Systemsoftware e Software (U) - String
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (V)
Technische Im- e Implementie- - EUR
plementierungs- rungskosten (U)
Kosten e  Hardwarekosten
L)
e  Softwarekosten
)
e  Wartungskosten
)
Technisches Prob- | e  Problem (U) - String
lem
Technologie - e hatTeilTechnologie ® z.B. Text Mining
e istTechnologieflir WMStra-
tegie (R)
e wirdverwendetvonProfil
(R)
Typ e Organisationstyp | ¢ Besteht aus Typ (R) String
e Similarity-Typ
e  Wihrung
o Zeit
Umsatz e Kennzahlen - EUR
Unternehmen - e Land(A) String
o Fax(A)
e  Organisations — URL (A)
o Telefon (A)
e  Adresse (A)
e E-Mail (A)
e Dbefindet sich in (R)
Unternehmens- e 1-250 Mitarbei- | - Nicht-negativer Integerwert
grofle ter (U)
e 251-1000 Mitar-
beiter (U)
e 1001-5000 Mi-
tarbeiter (U)
e >5000 Mitarbei-
ter (U)
Visualisierung Technologie (U) - String
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (U)
Wartungskosten Technische Imple- - EUR
mentierungskosten
0)
WEM Software Software (U) - String
Wirtschaftsgut e Dienstleistung - String
L)
e  Nutzungsrecht
)
e  Produkt (U)
Wissensinstru- - e istWissensinstrument fiir String (z.B. Yellow Pages)
ment WMStrategie (R)
e verwendet Technologie (R)
e verwendetSoftware (R)
e wirdverwendetvonLdsung
(IR)
Wissensmanager | Organisatorische - EUR
Implementierungs-
Kosten (U)
Wissensprozess - - e  Wissensbewertung
e  Wissensteilung
e  Wissensidentifikation
e  Wissensbewahrung
e Prozess nicht definiert
e  Wissenserwerb
e  Wissensnutzung
e  Wissensentwicklung
e Definition der Wissens-
ziele
Wissensteam Organisatorische - EUR
Implementierungs-

Kosten (U)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Wertebereich/
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A) Beispiele
Unterkonzept(e) (U)
WM Mitarbeiter e 1-250 WM Mi- Nicht-negativer Integerwert
tarbeiter (U)
251-1000 WM
Mitarbeiter (U)
1001-5000 WM
Mitarbeiter (U)
>5000 WM Mi-
tarbeiter (U)

WM-Strategie Verwendet Software fiir e  Personalisierungsstrate-
WMStrategie (R) gie
verwendetTechnologie fir | e  Kodifizierungsstrategie
WMStrategie (R) e Sozialisierungsstrategie
verwendet Wissensinstru- e andere
ment fiir WMStrategie (R)
verwendet WMStrategie
(R)

Wihrung Typ (U) e DM

e EUR
e USD

Zeit Typ (U) e Jahr(e)

e  Monat(e)
e Woche(n)
Ziel Normative Wis- wirdfestgelegtvonProfil String

sensziele (U)
Operative Wis-
sensziele (U)
Strategische
Wissensziele (U)

(IR)

1-9 Mitarbeiter

Unternehmens-

grofe (U)

Nicht-negativer Integerwert

10-49 Mitarbeiter

Unternehmens-

grofe (U)

Nicht-negativer Integerwert

50-249

Unternehmens-

grofe (U)

Nicht-negativer Integerwert
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Konzept (K)

Ubergeordnete
Konzept(e) (U)
Unterkonzept(e) (U)

ausgehende Relation
(R, IR=invers)/ Attribut (A)

Wertebereich/
Beispiele

250-499 Mitarbei-

ter

e  Unternehmens-

grofe (U)

Nicht-negativer Integerwert

500-999 Mitarbei-

ter

e  Unternehmens-

groBe (U)

Nicht-negativer Integerwert

1000-4999 Mitar-

beiter

e  Unternehmens-

grofe (U)

Nicht-negativer Integerwert

>=5000 Mitarbei-

ter

e Unternehmens-

groBe (U)

Nicht-negativer Integerwert

1-9 Mitarbeiter

e WM Mitarbeiter
©)

Nicht-negativer Integerwert

10-49 Mitarbeiter

e WM Mitarbeiter
©)

Nicht-negativer Integerwert

50-249

e WM Mitarbeiter
()

Nicht-negativer Integerwert

250-499 Mitarbei-

ter

e WM Mitarbeiter
©)

Nicht-negativer Integerwert

500-999 Mitarbei-

ter

e WM Mitarbeiter
()

Nicht-negativer Integerwert

1000-4999 Mitar-

beiter

e WM Mitarbeiter
()

Nicht-negativer Integerwert

>=5000 Mitarbei-

ter

e WM Mitarbeiter
()

Nicht-negativer Integerwert

Tabelle 10:

Konzepte, Attribute und Relationen der ontologiebasierten Fallbasis
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5.7.1.3 Systemspezifische Konzepte

Tabelle 11 gibt eine Ubersicht zu allen systemspezifischen Konzepten und Relationen der
ontologiebasierten Fallbasis. Instanzen dieser Konzepte und Relationen werden direkt von
unterschiedlichen Systemkomponenten des KMIR-Frameworks verarbeitet und sind in der
Regel fiir Standardnutzer ausgeblendet. Eine detaillierte Beschreibung beziiglich der Verwen-

dung diesen Entitdten wird in den nachfolgenden Kapiteln gegeben.

Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Beschreibung
Konzept(e) (U) (R, IR=invers)/ Attribut (A)
Unterkonzept(e) (U)

Adaptionsregel e Regel (U) - String

e  Losungs-
regel (U)

e Profilregel (U)

Ahnlichkeit e Profildhnlichkeit | o  gehdrtzuProfil (IR) Das Konzept wird zur Spei-
) e hatGewicht (R) cherung von gecachten
e Problem- e hatSimilarity-Type (R) (Teil-)
shnlichkeit (U) | e  hatSimilarityProperty (R) Ahnlichkeiten, zugehdrigen
e hatTeilihnlichkeit (R) AhnlichkeitsmaBen und
o istTeilvonAhnlichkeit (IR) | O€wichtungen verwendet.
Ahnlichkeitsmaf e Similarity Type (A)

e  Similarity Property (A)
e  Gewwicht (A)

Bewertung/ Be- - Kommentar (A) Uber dieses Konzept konnen
wertungsdurch- Bewertungen von Best Prac-
schnitt tice Cases gespeichert wer-

den. Diese werden dann

optional beim Matching

beriicksichtigt.
Losungsregel e Adaptionsregel - String
(9)
Probleméhnlich- | e  Ahnlichkeit (U) | - Nicht-negativer reeller Wert
keit
Profildhnlichkeit | e  Ahnlichkeit (U) | - Nicht-negativer reeller Wert
Profilregel e Adaptionsregel | - String

©)
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Konzept (K) Ubergeordnete ausgehende Relation Beschreibung

Konzept(e) (U) (R, IR= invers)/ Attribut (A)
Unterkonzept(e) (U)

Query - querystring Uber das Query-Konzept
werden vordefinierte Que-
ries gespeichert.

Regel e Adaptionsregel e DbestehtausRegel (R) String

) e  Operator (A)
¢ Query (A)
e Typ(A)
e Wert(A)

Rule Action e  Aktionsbeschreibung (A) String

SimilarityProper- | - - String (z.B. hasProblem)

ty

Similarity-Typ

String (z.B. SyntaticSimila-
rity)

Tabelle 11: Systemspezifische Konzepte

Ein anschauliches Beispiel beziiglich der Strukturierung von Best Practice Cases fiir Wis-

sensmanagement unter Verwendung von Konzepten, Attributen und Relationen der ontolo-

giebasierten Fallbasis zeigt Abbildung 14 (vgl. Kapitel 5.8.1 auf S. 116).
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5.8 Die Systemkomponenten von KMIR

Im Folgenden werden nun die technischen Komponenten der in Kapitel 5.6 vorgestellten Sys-

temarchitektur detailliert beschrieben.
5.8.1 Selbstbeschreibungskomponente

5.8.1.1 Beschreibung eines BPCs

Bereits durchgefiihrte aber noch in unstrukturierter oder semistrukturierter Form vorliegende
BPCs einer erfolgreichen Wissensmanagement-Einfithrung konnen iiber die Selbstbeschrei-
bungskomponente beschrieben und anschlieend in die ontologiebasierte Fallbasis gespei-
chert werden (siehe Abbildung 13). Bereits in der Fallbasis gespeicherte BPCs kdnnen je nach
Bedarf editiert oder wieder geloscht werden. Fiir die Erstellung und Editierung von BPCs
wurde ein webbasiertes User-Interface bereitgestellt, welches fester Bestandteil der KMIR-
Architektur ist. Sdmtliche den BPC betreffenden Informationen und Zusammenhinge zwi-
schen den Informationen, die auch in Tabelle 10 aufgefiihrt wurden, kdnnen iiber dafiir vorge-
sehene Textfelder eingetragen oder, wenn bereits in der Fallbasis vorhanden, {iber Pull-down-
Meniis ausgewihlt werden (vgl. auch Kapitel A.7). Um den Benutzer des KMIR-Systems bei
der Bearbeitung der zahlreichen Web-Formulare zu entl