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Qualitatives Wissensmanagement
Forschungsiiberblick und —ausblick

Jorg Berkenhagen, Hans-Liudger Dienel, Heiner Legewie

1  Vorbemerkung

Mit unserem Beitrag mochten wir einen Einblick in Aspekte der aktuellen Forschung und
Diskussion im Wissensmanagement geben. Den Schwerpunkt legen wir auf die Ein-
beziehung sogenannter weicher bzw. qualitativer Daten in das Wissensmanagement — wir
nennen dies Qualitatives Wissensmanagement. Unser Anliegen ist es, anhand identifizier-
ter Defizite zum einen den Bedarf an qualititssichernden Mechanismen im betrieblichen
Wissensmanagement herauszustellen und zum anderen Ansitze aufzuzeigen, wie Metho-
den qualitativer Sozialforschung hier aussichtsreich zur Anwendung kommen konnen.
In diesem Zusammenhang skizzieren wir schlieBlich unser aktuelles Forschungsprojekt
zur Entwicklung der Wissensstrukturierung und des Wissenscaochings. Aus unserer Sicht
zeichnet sich auf diesem Gebiet ein neues Titigkeitsfeld fiir Sozial wissenschaftler/innen
ab.

2  Einfiihrung

Unter dem Begriff Wissensmanagement werden Mafinahmen zusammengefasst, die vom
externen Einkauf von Expertise tiber Benchmarking, Qualititsmanagement, Organisations-
und Personalentwicklung bis zur Nutzung von Informations- und Kommunikations (IuK)-
Technologien in der innerbetrieblichen Organisation reichen. Dass Wissen als Produktiv-
kraft entdeckt wird, hat unterschiedliche Griinde. So ist zum einen ein rasanter Struktur-
wandel zu verzeichnen, der traditionelle, frither selbstverstandliche Formen der Weiterga-
be von Wissen durch verminderten personlichen Kontakt erschwert. Zum zweiten steigt
die wirtschaftliche Bedeutung von Wissen stindig - Wissen wird gelegentlich gar als
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vierter Produktionsfaktor neben Arbeit, Kapital und Rohstoffen aufgefiihrt (Schmidt 2000,
S. 19). Zum dritten hiangt die Konjunktur mit den neuen IuK-vermittelten Moglichkeiten
der Wissensspeicherung, -aufbereitung und -vermittlung zusammen, deren Erwerb und
sichere Beherrschung fiir immer mehr Mitarbeiter im Unternehmen und fiir die Unterneh-
men selbst erfolgsentscheidend werden (Dierkes/Marz 1998, 2000).

Auf dem Markt ist Reaktionsschnelligkeit gefragt. Innovationen diirfen nicht lange
auf sich warten lassen. Gleichzeitig sehen sich Fiihrungskrifte mit einer komplexer
werdenden Umwelt konfrontiert (Willke 1998). Eine Vielzahl von Faktoren muss bei
Entscheidungen beriicksichtigt werden. ,.Speed to Knowledge' nennen Karsten und
Wolters (1999) die Maxime des neuen Wettbewerbes. Unternehmen miissen die Fahigkeit
entwickeln, auf sich verandernde Rahmenbedingungen schnell und wissensgeleitet zu
reagieren. Diese Wechselwirkung von Innovationsdynamik und Wissensmanagement
(Knowledge-Management) zeigen die beiden Autoren am Beispiel der Automobilindustrie
und Automobilzulieferindustrie.

Wihrend die vorwiegend akademischen Ansitze der 80er Jahre auf Regelwerke
abstellten, kommen heute die Ansitze aus dem Arbeitsumfeld von Praktikern, die versu-
chen, existierende Daten- und Dokumentensammlungen inhaltlich intelligent zu nutzen
(Kampffmeyer & Werther 1999). Organisationsentwicklung, Betriebsfithrung, Qualitits-
management, Wirtschaftsinformatik, Controlling und Rechnungswesen gehéren zu den
gdngigen Kontexten, in denen Wissensmanagement thematisiert wird (Spath/Vossmann
1999).

Den Bedarf an einem systematischen betrieblichen Wissensmanagement belegt zum
Beispiel die Studie des Fraunhofer-Institutes fiir Arbeitswissenschaft und Organisation
(Bullinger et al. 1998) . Demzufolge halten nur 15 Prozent der Unternehmen die Nutzung
des eigenen Wissens fiir gut bzw. sehr gut. Dabei schitzen immerhin 75 Prozent der
befragten Unternehmen den Anteil des Faktors Wissen an der Wertschopfung auf iiber
60 Prozent (Bullingeret al. 1998). Eine grofie Liicke zwischen Anspruch und Wirklichkeit
kommt zum Vorschein.

Der zunehmende Innovationsdruck ist eine Motivation fiir ein betriebliches Wissens-
management (Dierkes et al. 1998), die Herausforderungen der Informationstechnologie
sind eine weitere. Die Zunahme an Daten und Informationen durch die Informations- und
Kommunikationstechnologie konfrontiert das Management mit dem Problem, alle relevan-
ten Informationen ziigig aus dem ,,.Datensmog* (Shenk 1997) herausfiltern zu konnen.
Dem Selektionsproblem wird viel Aufmerksamkeit geschenkt.! Kéniger und Janowitz
beschreiben die Situation als paradox: Einerseits werden Fiihrungskrifte von Informatio-
nen geradezu , iiberflutet”, andererseits wird beklagt, nicht die richtigen Informationen
zur richtigen Zeit zu erhalten (Koniger/Janowitz 1995). Mertens spricht in diesem Zu-
sammenhang von einem ,,Technologiedruck® durch die Informationstechnologie

Edmunds/Morris 2000 bieten eine Literaturiibersicht zum Selektionsproblem
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(IT)-Entwicklung einerseits und einem ,,Bedarfssog™ durch die gestiegenen Informations-
bediirfnisse des Managements andererseits (Mertens 1999).

Die Forderung nach einem systematischen Wissensmanagement schlieit die Forde-
rung nach der Entwicklung einer Methodologie mitein (Sveiby 1998). Die Konzentration
auf technische Losungen, so argumentieren beispielsweise Wilson und Asay (1999), lenkt
davon ab, dass ein qualitativ gutes Wissensmanagement auf einer soliden Basis aus
methodologischen Prinzipien und effektiven Methoden stehen muss.

Die Entwicklung der Computertechnologie spielt zweifelsohne eine wichtige Rolle
fiir die gestiegene Aufmerksamkeit rund um das Thema Wissen. Knowledge-Management
allerdings nur als ,.by-product of computing’s culture and capability* aufzufassen, wie
es Cortada tut (1998, S. 56), kann als eine AuBenseiterposition gewertet werden.
Bullinger und seine Kollegen berichten, dass in gréBeren Unternehmen auch mit neuen
Methoden der Wissensentwicklung experimentiert wird. Szenariotechniken, Lernarenen,
Think Tanks, Erfahrungsaustausch mit Kiinstlern oder Geisteswissenschaftlern sowie
Lernlabore zihlen dazu. Kleine und mittlere Unternehmen hingegen setzten bei der
Wissensentwicklung verstirkt auf , klassische Kreativititstechniken wie Brainstorming,
Morphologie, Brainwriting oder Analogie-Methoden (Bullinger et al. 1998, S. 15f.). Auch
in den anderen Bereichen - Wissensnutzung, Bewahrung, Messung und Bewertung -
zeigen sich dhnliche Tendenzen. Allerdings kann von einem systematischen Einsatz der
Wissensmanagementinstrumente keine Rede sein, kritisieren Preissler, Roehl und Seemann
(1997). Es bleibt festzuhalten, dass die Bereitschaft, nach geeigneten Instrumenten zum
systematischen Umgang mit den quantitativen und qualitativen Informations- und Daten-
bestédnden zu suchen, hoch ist. Eine Erprobung in der Praxis steht allerdings noch am
Anfang,

Im Folgenden werden zunéchst die Begriffe Daten, Information und Wissen niher
erldutert, denen im Kontext des Wissensmanagements eine zentrale Bedeutung zukommt.
Mit einer Taxonomie des Wissens wird die Unterschiedlichkeit dieses Begriffes je nach
betrachteter Dimension unterstrichen. Einer Beschreibung der Qualititsanforderungen
im Wissensmanagement folgt eine Ubersicht iiber qualititssichernde Methoden aus den
Sozialwissenschaften, die vielversprechend fiir die Einbeziehung in den Kontext des
Wissensmanagements sind. AbschlieBend wird das Forschungsprojekt ,,Thinktool skiz-
ziert, in dem dieser Ansatz konkret verfolgt wird.

3 Daten - Informationen — Wissen

Es erweist sich in der Diskussion um Wissensmanagement als sehr hilfreich, zwischen
Daten, Information und Wissen zu unterscheiden. Dabei sei betont, dass diese Begriffe
in der Literatur durchaus nicht einheitlich definiert und gebraucht werden.

Unter Daten versteht man im allgemeinen quantitative Beobachtungen iiber die Welt
(z. B. Umsatz, Lagerbestand), die einfach zu erheben und zu speichern sind (Davenport,
1997, S. 9). ,.Es zeigt sich deutlich, dass harte Daten einen weichen Kern haben konnen.
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Solche Daten sind oft diinn, extrem verdichtet und kommen zu spét" (Mintzberg et. al.,
1999, S. 89). Neben quantitativen gibt es nicht-numerische bzw. qualitative Daten (z. B.
Daten aus Kundengesprichen, Preview Releases, halbstandardisierten Interviews zum
Betriebsklima, offenen Beobachtungen), bei denen nicht davon auszugehen ist, dass sie
einfach zu erheben sind. Je nach Erkenntnisinteresse kann zwischen unterschiedlichen
Methoden mit bestimmten Vor- und Nachteilen ausgewihlt werden (konkreter Flick 1999).
Die Daten (z. B. InterviewauBerungen) sind keine ,,Rohdaten®, da sie in einer sozialen
Situation (Interviewsituation) hergestellt werden. Die Daten sind ein gemeinsames Produkt
von Forscher und befragter Person, d. h. von zwei Subjekten mit jeweils spezifischen
biographischen Hintergriinden, Interessen am Gegenstand des Interviews, Kommunika-
tionsstilen, ,,Sprachen* etc. Die AuBerungen der Untersuchten sind abhingig von der
jeweiligen sozialen Situation im Interview (Vertrauen etc.) und dem Interviewverlauf.
Es sind verschiedene Datenquellen zu unterscheiden:
a)  externe Datenquellen (liefern von auBen Daten iiber Kunden, Wettbewerber, Offent-
lichkeit, Lieferanten, etc.)
b) interne Datenquellen (z.B. Mitarbeiter, die Daten produzieren, wie automatisch
anfallende Daten aus der Buchhaltung, der Kostenrechnung, den verschiedenen
Abteilungen, etc.)

Unter dem Begriff der Information dagegen werden zumeist verdichtete, sortierte,
gruppierte, analysierte oder interpretierte Daten subsumiert. Sie haben einen hoheren Wert
bzw. einen hoheren Nutzen als Daten (Davenport 1997, S. 9). Die ,,Verarbeitung* der
Daten ist fiir quantitative und qualitative Daten unterschiedlich. Fiir den quantitativen
Bereich sind Techniken des data mining (Daten in Beziehung setzen, um niitzliche und
wiederverwendbare Informationen zu generieren) relevant, wie z. B. Clusteranalysen,
Zeitreihenanalysen. > Die Verfahren zur Verarbeitung qualitativer Daten sind im Unter-
schied zu denen quantitativer Daten weniger standardisierbar.

Fiir qualitative Informationen sind zwei Fragenkomplexe zu beachten:

a)  Informationsgenerierung: Welche Methoden sind zur Aggregierung qualitativer

Daten im Kontext von Knowledge Management geeignet?

b)  Welchen Qualitdtskriterien sollten die Verfahren zur Verdichtung (Interpretations-
verfahren) geniigen?

Als Wissen mochten wir drittens Information mit hohem Wert verstehen, weil je-
mand zu der Information Kontext, Bedeutung und weitere Implikationen hinzugefiigt hat
(Davenport 1997, S. 9). Wissen ist ein Produkt, analog zu anderen in Unternehmen
hergestellten Produkten (Huang et. al. 1999, S. 9, 13). Damit man von Wissen sprechen
kann, muss der Konsument von Wissen (z. B. Marketingleiter, Produktmanager) dem
Wissen einen Wert beimessen. Letztlich kann iiber den Wert bzw. die Qualitit von Wissen

zu verschiedenen Varianten fiir quantitative Daten siche Edelstein 1996.
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nur aus der Perspektive der Wissenskonsumenten bzw. Wissensnutzer entschieden werden
(Huanget. al. 1999). Damit ist zugleich das Problem verbunden, dass je nach Anwendung
bzw. Nutzer unterschiedliche Vorstellungen dariiber existieren, was eine hohe Qualitit
von Wissen ist. Qualitiit von Wissen ist demnach relativ (Huang et. al. 1999, S. 17). Wird
Wissen als Produkt betrachtet, das wie jedes Produkt einem Produktzyklus unterliegt, so
muss Wissen immer wieder aktualisiert werden. Wissen ist ein wertvolles Vermdgen des
Unternehmens (Huang et. al. 1999, S. 2). Wissen hat demnach aus der Sicht des Unter-
nehmens nur dann einen Wert, wenn es wirtschaftlich nutzbar ist (z. B. zur Verbesserung
der Wettbewerbsposition).

Um Informationen in Wissen zu iiberfiihren, miissen geeignete Formen fiir die
Reprisentation, Darstellung oder Aufbereitung der Informationen und fiir das Abrufen
(Retrieval) von Daten und Informationen gefunden werden, mit dem Ziel, dariiber eine
hohere Verwertbarkeit der Informationen zu erreichen.

Knowledge mining, analog zum data mining ist ein Prozess, um valides, neues und
umfangreiches Wissen aus einer Vielzahl von Informationen und Informationsquellen
zu generieren (Huang et. al 1999, S. 147). Metaanalysen von gefilterten Informationen
bilden eine typische knowledge-mining-Anwendung.

Wissen in einem Unternehmen kann explizit (formuliert in einer formalen systemati-
schen Sprache) oder implizit (personengebunden, kontextspezifisch und daher kaum
kommunizierbar und formalisierbar) sein (Johnson/Scholes 1999, S. 176). Implizites
Wissen ist oft die Grundlage fiir ‘core competences’ (Prahalad/Hamel, 1990) des Unter-
nehmens, die aufgrund der Impliziertheit auch vom Wettbewerber kaum nachgeahmt
werden kénnen.

Das Explizieren impliziten Wissens (z. B. Expertenwissen) und die Verlagerung
dieses Wissens von der individuellen auf eine organisatorische Ebene ist die wesentliche
Aufgabe von Knowledge Management (Huang et. al. 1999) (s.a. Tab. 1).

Der Bewertung von Wissen kommt im qualitativen Wissensmanagement eine
entscheidende Rolle zu. Wissen hat viele verschiedene Dimensionen, die mithin fiir die
Bewertung relevant sind. Deshalb wird die Taxonomie in einem eigenen Abschnitt
problematisiert.

4 Taxonomie von Wissen

Die Begriffe Wissen und Wissensmanagement werden inflationdr und uneinheitlich
gebraucht. Auf der einen Seite spricht man von Wissen in den Kopfen der Mitarbeiter
und vom Wissen der Organisation. Auf der anderen Seite ist die Rede vom dokumentierten
bzw. gespeicherten Wissen und vom Einsatz von Informations-Technologien (IT). Zur
Klédrung der Begriffe seien einleitend einige wichtige Definitionen kurz dargestellt.

In der Philosophie wird das Wissen eines Menschen von seinem bloBen Meinen
und Glauben abgegrenzt. ,,A weif, dass B der Fall ist, bedeutet danach erstens, dass B
tatsdchlich der Fall ist (Wissen ist immer wahr) und zweitens, dass A Griinde angeben
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kann, warum B der Fall ist (Wissen ist immer begriindet). Eine wichtige Unterscheidung
wird getroffen zwischen sprachlich-diskursivem Wissen, das durch Argumente, Er-
kldarungen und Beweise vermittelt werden kann und intuitivem Wissen, das auf Anschau-
ung beruht. Eine dhnliche Unterscheidung besteht zwischen theoretischem und prakti-

schem Wissen.

Tabelle 1: Taxonomie von Wissenstypen (modifiziert nach Strube et al. 1996)

¢) _sprachgebundenes Wissen

Dimension Wissensformen Bedeutung fiir
Informationsqualitdt
Bezug zur a) gesichertes Wissen Wichtige Qualitts-
»Welt der Tatsachen* b) ungesichertes Wissen kriterien
(Wahrheitswert) ¢) unvollstindiges Wissen In der Forschung steht
d) fehlerhaftes Wissen der Wahrheitswert von
Wissen an erster Stelle,
in der Praxis die Niitz-
lichkeit (s.u.).
Komplexitit und Kontextbezug | a) Daten Wichtige ,,Qualitits-
(einfache Beobachtungen) stufen‘ in WM-Literatur
b) Information (z.B. Davenport 1997,
(Zweck- und Relevanz- Huang/Lee/Wang 1999,
bezug) Edvinsson/Briining
c) Wissen 2000).
(Einbettung in Kontext und
Erfahrung)
. a) Alltagswissen/ X .
Geltungsbereich allgemeines Wissen Expc;nsc resultiert aus
b) Fachwissen/ praktischer Erfahrung
bereichsspezifisches und ist nur begrenzt
Wissen Expertise explizierbar.
Funktionsbereich a) Terminologisches Wissen Die Wissensformen ¢ ~ f
b) Faktenwissen sind iiberwiegend im-
¢) prozedurales Wissen plizit, personengebunden
d) soziales/normatives Wissen | und qualitativer Natur
€) heuristisches Wissen
f) strategisches Wissen Kaplan &Norton 1996).
Reprisentationsform a) korpergebundenes Wissen | Korpergebundenes Wis-
(u.a. sensomotorisch) sen kann nur durch Pra-
b) bildhaftes Wissen Xis vermittelt werden.
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Dimension Wissensformen Bedeutung fiir
Informationsqualitéit
mentale Verfligbarkeit a) implizites Wissen Wichtige Aufgabe des
b) explizites Wissen WM: implizites Wissen
so weit wie méglich
explizit machen.
Speichermedium a) persongebundenes Wissen | Externe Speicherung
b) extern gespeichertes Wis- erfordert Explizitmachen.
sen
Metrifizierung a) qualitatives Wissen Qualitatives Wissen lasst
b) quantitatives Wissen sich durch Skalierung nur
(= Messwerte) begrenzt quantifizieren.
c) quantifiziertes Wissen
Verteilung und Zugangsberech- | a) privates Wissen Nur proprietires Wissen
tigung b) proprietares Wissen hat monetiren Waren-
¢) kollektives Wissen wert.
Erreichbarkeit a) leicht erreichbares Wissen Dokumentation und
Auffindbarkeit b) schwer erreichbares Wissen | Retrieval nicht nur IT-
Problem!
Aufbereitung a) ,,Rohdaten" Durch Wissensauf-
b) aufbereitetes Wissen bereitung/Wissens-
- Selektion strukturierung wird
— Strukturierung Mehrwert geschaffen
— Indizierung . .
— Bewertung (s. auch die Unterschei-

dung zwischen Daten,

- Speicherung . -
~ Verteilung Information und Wissen).
— Prisentation
Niitzlichkeit a) relevantes Wissen Dimension der Niitzlich-
b) irrelevantes Wissen keit ist zentral fiir die
c) storendes Wissen Qualitit von Information
(overioad)

In der Psychologie und Kognitionswissenschaft werden die Einschrankungen des phi-
losophischen Wissensbegriffs (Wahrheit und Begriindbarkeit) zugunsten eines subjektiven
Wissensbegriffs aufgegeben. Das Wissen einer Person wird in einem weiteren Ver-
standnis gleichgesetzt mit dem relativ dauerhaften Inhalt ihres Langzeitgedichtnisses,
sofern er von ihr fiir wahr gehalten wird bzw. fiir die Person ,,Bedeutung® besitzt. Das
Wissen eines Menschen umfasst entsprechend sprachliche Begriffe, bildhafte, sensorische
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und motorische Erinnerungen und Schemata, Regeln, Kenntnisse, selbst erlebte oder von
anderen mitgeteilte Erfahrungen, Einstellungen, Normen und Wertvorstellungen.

Durch die Erfindung von ,.Speichermedien* - Werkzeug- und Symbolgebrauch,
Sprache, bildhafte Darstellung, Schrift, technische Speichermedien, IT - wird Wissen auch
auflerhalb des personengebundenen Gedichtnisses konservierbar und manipulierbar.
Allerdings ist das in externen Medien gespeicherte Wissen zu seiner Aktualisierung als
Wissen immer auf das Verstehen bzw. die Interpretation durch handeinde Personen
angewiesen.

In der Alltagssprache, Kognitionswissenschaft und Wissensmanagement-Literatur
werden unterschiedliche Formen oder Typen von Wissen unterschieden.

5 Weiche Daten im Wissensmanagement

In den in der Tabelle aufgefiihrten Dimensionen geht es oftmals um qualitatives Wissen.
Qualitative oder ,,weiche* Daten sind hiufig die Basis qualitativen Wissens.

Die systematische Nutzung ,,weicher Daten stellt eine zentrale Anforderung im betriebli-
chen Wissensmanagement dar: Das viel beschworene Erfahrungswissen der Praktiker ldsst
sich nurin sprachlicher und/oder bildlicher Form erfassen (z.B. durch Erfahrungsberichte
und , Fallgeschichten®). Fiir das Verstindnis von Organisationskulturen, fiir Prozesse der
Organisationsentwicklung, des organisationalen Lernens und des Change Managements
sind sprachliche Informationen — neben Zahlen- und Faktenwissen — unverzichtbar (Dienel
1996, 1999; Eberl 1999). Auf allen Ebenen der strategischen und taktischen Projekt-
planungund des Projektmanagements geht es neben den technischen bzw. Sachproblemen
umdie Interessen, Werthaltungen, Argumente, sozialen Beziehungen und gegebenenfalls
Konflikte unterschiedlicher organisationsinterner und externer Akteure — seien es nun
Einzelpersonen, Arbeitsgruppen, Abteilungen oder Organisationen (Dierkes/Krebsbach-
Gnath 1997; Dierkes/Albach 2000). Als Beispiel seien die internen und externen Wider-
stinde und Konflikte bei der Umsetzung einer innovativen Produktidee, eines technischen
Grof3projekts oder einer Firmenfusion genannt.

Nonaka charakterisiert die Fokussierung auf hartes und quantifizierbares Wissen
als einen Grundzug westlicher Managementtradition (Nonaka 1998, S. 23). Die Forderung
nach einem ganzheitlicheren Ansatz des Wissensmanagements ist inzwischen im Westen
und auch in der deutschsprachigen Managementliteratur angekommen (z.B. Brown/Duguid
1999, Giildenberg 1999, North 1999, Rehiuser/Krcmar 1996, Probst et al. 1998, Willke
1998). Die Erkenntnis, dass schon immer auch ,,weiche Faktoren* einen wichtigen Beitrag
zur Entscheidungsfindung geleistet haben, wird vielerorts geduBert:

,Entscheidungen, die rein auf quantitativen Daten des Rechnungswesens beruhen,
stellen eher die Ausnahme als die Regel dar (...). Beispielsweise sind bei der Zusammen-
stellung des Produktprogramms (...) neben dem Deckungsbeitrag weitere, eher weiche
Informationen iiber zukiinftige Erwartungen heranzuziehen, die aus externen Quellen
stammen.” (Meier/Schréder 2000)
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Dieser Sachverhalt ist im Wissensmanagement zu beriicksichtigen. In jedem Ein-
zelfall sind Giite und ZweckmaBigkeit des betreffenden Wissens zu priifen. Dies ist Thema
des folgenden Abschnitts.

6  Qualitiitsaspekte

Zuden Pionieren der wissenschaftlichen Erfassung von Informationsqualitét im Wissens-
management zihlt zweifelsohne die Forschungsgruppe von Wang und seinen Kollegen
amM.1.T. (Huangetal. 1999). Im Zentrum ihres Verstindnisses von Informationsqualitét
steht die Annahme, dass die Qualitdtswertschitzung ein relativer und performativer, d.h.
kontext- und anwendungsbezogener Begriff sein muss. Eine allgemeine zeit- und orts-
ungebundene Qualitit von Informationen zu definieren, macht keinen Sinn. Subjektive
und objektive Kriterien, die Perspektive des Informationskonsumenten genauso wie die
des Produzenten von Information miissen in der Definition Beriicksichtigung finden. Erst
im Handeln und im praktischen Kontext wird Qualitit eine fassbare Kategorie.

Huang et al. schlagen vor, Information als ein Produkt anzusehen, das in einem
Informationsmanufaktursystem erstellt wird (Huang et al. 1999, S. 14ff.). Will man die
Qualitit von Informationen im Unternehmenskontext beurteilen, so muss man zunéchst
den Prozess verstehen, der aus Daten wertvolle Informationen fiir den Informations-
empfanger machen kann. Der Wertschopfungskette, dem value-adding process, mehr
Beachtung zu schenken, dafiir pladieren auch Simpson und Prusak (1995). Nur so kdnnen
Probleme, wie das der Informationsiiberflutung, verstanden und geldst werden. Nur eine
systematische Entwicklung von Qualititskriterien sowie eine Entwicklung unserer
information literacy (Mutch 1997) wird einen Weg aus der bereits oben zitierten parado-
xen Situation weisen, einerseits von Informationen geradezu , iiberflutet* zu werden, aber
andererseits nicht die richtigen Informationen zur richtigen Zeit zu erhalten (Koni-
ger/Janowitz 1995).

Die meisten Autoren betonen neben der technischen Seite auch die wichtige Rolle,
die Informationsgeber und —empfinger bei der Strukturierung, Selektion und Interpretation
spielen. Die information literacy soll beispielsweise mit Hilfe von allgemeingiiltigen
Standards gefordert werden. Zur Qualifizierung von nicht-numerischer Information konnen
Kriterienkataloge, wie der im Folgenden ausgefiihrte, dienen.

Vieruniverselle Kriterien zur Strukturierung von Information schlagen Kéniger und
Janowitz (1995) vor: Auswahl, Zeit, Hierarchie und Sequenz. Dabei stellen die Autoren
die Perspektive des Informationsempféngers in den Vordergrund und unterstelien auer-
dem die Unterstiitzung durch professionelle Informationsbearbeiter.
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Tabelle 2: Dimensionen strukturierter Information (nach Koniger/Janowitz 1995)

Auswahl Bei jeder Information muss entschieden werden, welches die wis-
senswerten Teile sind, die den ,Informationsnutzern‘ angeboten
werden sollen. Institutionalisierte Auswahlmethoden und speziell
ausgebildete Leute stellen die gezielte Auswahl sicher: ,,The con-
tinuous definition of relevant information and the propagation of
selection procedures are a task of high priority in all institutions.*
(Koniger/Janowitz 1995, S. 10)

Zeit Jede Information unterliegt einem zeitabhingigen Lebenszyklus.
Nicht allen Nachrichten jedoch ist ihre zeitliche Position abzule-
sen. Neue Methoden miissen gefunden werden, damit das zeitliche
Merkmal einer Information schnell abgelesen werden kann: , for
any given information medium, it should be obvious at first glan-
ce whether the information contained is of temporary and imme-
diate importance or if the message is of a more lasting nature.*
(Koniger/Janowitz 1995, S. 11)

Hierarchie Eine Information sollte sowohl hinsichtlich Qualitit als auch De-
tailliertheit hierarchisch strukturiert sein. Der wichtigste Schritt ist
hierbei, eine klare Ordnung der strukturierenden Begriffe festzule-
gen, die sich dem Empfinger unmittelbar erschliefit: ,,He should
always be able to recognize the level of expertise and detail of the
respective piece of writing.” (Koniger/Janowitz 1995, S. 11) Mit
diesen Zusatzinformationen kann der Empfénger leicht den Inhalt
entsprechend seiner Informationsbediirfnisse rezipieren.

Sequenz Die innere Ordnung einer Information sollte einem klaren System
folgen. Ublicherweise bieten sich hierfiir alphabetische, numeri-
sche oder chronologische Ordnungssysteme an. Aligemein gilt,
dass eine hierarchische Ordnung vor einer sequenziellen steht.

Neben den Strukturierungsvorschlagen der eigentlichen Information sieht das Modell von
Kéniger und Janowitz drei weitere Aspekte der ,Information {iber Information* vor.> In
allen drei Bereichen ist eine methodische Weiterentwicklung nétig. Zum ersten werden
»physische Informationskandile genannt. Nicht alle Informationen sollen beispielsweise
inderselben ,Inbox‘ ankommen. Neue Indikatoren miissen den unterschiedlichen Gehalt
der einzelnen Nachrichten hervorheben. Zum zweiten miissen ,,stilistische Merkmale*
Beriicksichtigung finden. Vor allem elektronische Kommunikationsmedien haben es

vgl. die Abb. in Koniger/Janowitz 1995, S. 13
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schwer gemacht, auf Anhieb stilistische Prisentationsmerkmale einer Information zu
erkennen. Zumdritten werden einheitliche Labels gefordert, um den Informationsempfin-
gern eine schnelle Orientierung zu erméglichen. Als anschauliches Beispiel einer Ver-
ortungshilfe werden die Minisymbole der Fernsehsender auf den Bildschirmen genannt.
Die Forderung nach einer einheitlichen Symbolsprache ist dabei sehr weitgehend:

~Indicators about the life span, selection profile, hierachical position and sequential
ordering mechanisms have to be found to structure the new forms of information. These
symbols must be shared by the entire information-using society. “ (Koniger/Janowitz 1995,
S. 16).

Die IuK-Technologie sowie die Mess- und Fehlertheorie liefern fiir numerische
Informationen und harte Daten vielfaltige automatisierte Verfahren der Qualitdtssiche-
rung. Weitgehend ungeldst ist dagegen die Qualitétssicherung beim Umgang mit weichen
Daten (alltagssprachliche Informationen und Bildmaterial).

Die besondere Bedeutung der Qualitit nicht-numerischer Daten und Informationen
ergibt sich aus mehreren Gesichtspunkten:

Schitzungsweise 80 Prozent des gespeicherten Wissens liegt in Form , freier Texte*
vor (Huang et al. 1999, S. 153). Auch das zur Interpretation von harten Daten (Zahlen
und Fakten) und zu ihrer Anwendung in der Praxis erforderliche Kontextwissen ist
gewodhnlich alltagssprachlich (gelegentlich auch bildlich) kodiert. Hier geht es z.B. um
das viel beschworene Erfahrungswissen der Praktiker.

Informelle Netzwerke sind fiir den Wissenstransfer von entscheidender Bedeutung.
Es besteht die Notwendigkeit, diese kommunikative Form der Wissensgewinnung und
des Wissenstransfers systematischer fiir alle Unternehmensmitglieder zu nutzen (Brown/
Duguid 1999, Bullinger et al. 1998, Neumann et al. 1998).

Aufallen Ebenen der strategischen und taktischen Projektplanung und des Projekt-
managements geht es neben technischen bzw. Sachproblemen umdie Interessen, Werthal-
tungen, Argumente, sozialen Beziehungen und gegebenenfalls Konflikte unterschiedlicher
organisationsinterner und externer Akteure — seien es nun Einzelpersonen, Arbeitsgruppen,
Abteilungen oder Organisationen. Fiir das Verstandnis von Organisationskulturen, fiir
Prozesse der Organisationsentwicklung und des Change Managements sind sprachliche
Informationen — neben Zahlen- und Faktenwissen — unverzichtbar.

Die Ausfithrungen verdeutlichen den Bedarf an qualitétssichernden Maflnahmen
im betrieblichen Wissensmanagement. Die Suche nach Strategien zur Losung dieser
Aufgaben fithrt auf das Gebiet der Sozialwissenschaften. Die qualitative Datenanalyse
inden Sozialwissenschaften wendet sich derartigen Anforderungen in besonderem MalBe
zu. Hier wurden verschiedene Verfahren entwickelt und erprobt.
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7 Qualitative Datenanalyse in den Sozialwissenschaften — eine
Ubersicht

Hinsichtlich der Nutzung von nicht-numerischen Informationen hat sich in den Sozialwis-
senschaften unter dem Stichwort ,,Qualitative Sozialforschung* eine intensive Diskussion
entwickelt. Vor diesem Hintergrund sind vielfaltige Forschungsprogramme, Methodolo-
gien und Methoden entstanden (Miles/Huberman 1994). Innerhalb dieser Diskussion
wurden auch Fragen nach Kriterien zur Bewertung qualitativer Sozialforschung aufgewor-
fen und behandelt. Die Ubertragung von Methoden aus der qualitativen Sozialforschung
auf das betriebliche Wissensmanagement zur systematischen und qualitétssichernden

Nutzung von nicht-numerischen Informationen erscheint vielversprechend.

Zweifellos kommt der Wissensaufbereitung bzw. Wissensstrukturierung in der
qualitativen Sozialforschung eine besondere Bedeutung zu. Wihrend fiir quantitative
Daten eine Fiille von standardisierten numerischen und graphischen Aufbereitungs-
methoden zur Verfligung steht, ist die automatische Aufbereitung nicht-numerischer Daten
bisher unbefriedigend gelost. Automatische Verfahren der Aufbereitung sprachlicher Daten
bestehen in der Verschlagwortung und teilweise in der Bildung von Zusammenfassungen
mittels EDV-gestiitzeter Textanalyse. Bei Bildmaterial werden Verfahren der Muster-
erkennung angewendet. Diese Verfahren sind z.B. in Kombination mit Suchmaschinen
im Internet bei groflen Datenmengen als Screening-Verfahren unverzichtbar. Allerdings
konnen mit automatischen Verfahren weder komplexe alltagssprachliche Sinnzusammen-
hange erfasst werden, noch ist ein ,Lesen zwischen den Zeilen“ moglich. Gelegentlich
werden deshalb automatische Aufbereitungsverfahren mit der Tatigkeit kompetenter
Reviewer/Wissensarbeiter kombiniert.

Eine besondere Bedeutung erhalt die zielorientierte Wissensstrukturierung ange-
sichts der stetig wachsenden Probleme der Informationsiiberflutung.* In der qualitativen
Sozialforschung entwickelte Verfahren der Wissensstrukturierung basieren auf der sprach-
lichen und inhaltlichen Kompetenz des Forschers bzw. Wissensarbeiters:
®  Eingutentwickeltes Verfahren der Verschlagwortung komplexer sprachlicher Texte

durch kompetente Sprecher ist die qualitative Inhaltsanalyse (z.B. Mayring 1995).
B  Anspruchsvollere Ansitze bieten die Moglichkeit, in sprachlichen Texten enthalte-

nes implizites Wissen teilweise explizit zu machen (z.B. Narrationsanalyse, Meta-

phernanalyse, Objektive Hermeneutik).

B Systematische sozialwissenschaftliche Heuristiken erlauben es, aus unterschiedli-
chen Datenquellen (sprachliche Texte, Tabellen, Bildmaterial) Modelle oder Theo-
rien iiber Phéinomene der sozialen Wirklichkeit bzw. iiber soziotechnische Systeme
zu entwickeln. Das bekannteste Beispiel ist die Methodik der Grounded Theory.

information overload, s. dazu Edmunds & Morris 2000
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Zwei Konzepte, das der mentalen Modelle und das der Grounded Theory, haben in
diesem Zusammenhang besondere Bedeutung und seien nachfolgend niher erléutert.

7.1 Mentale Modelle

Wissenserwerb oder das Verstehen komplexer Informationen wird nach Auffassung der
Kognitionspsychologie als die Konstruktion mentaler Modelle aufgefasst. Ein mentales
Modell integriert Vorwissen, Fakten und Zusammenhinge zu einem,,Bild“, das mit einem
Ausschnitt der realen oder denkbaren ,,Welt“ mehr oder weniger gut iibereinstimmt.
Mentale Modelle erméglichen es dem Menschen, Zusammenhénge zu verstehen, Schluss-
folgerungen zu ziehen, Planungen zu machen und Entscheidungen und Vorhersagen zu
treffen, die Ausfiihrungen von Handlungsplidnen zu iiberwachen und nétigenfalls zu
korrigieren. Mit Hilfe mentaler Modelle sind wir in der Lage, Eingriffe in komplizierte
dynamische Systeme vor unserem ,,geistigen Auge* durchzuspielen und uns fiir eine
angemessene Strategie zum Erreichen unserer Ziele zu entscheiden. Mentale Modelle sind
auf der einen Seite allgegenwirtige implizite Werkzeuge und Resultate unseres Denkens
und Handelns. Auf der anderen Seite lassen sich die mentalen Modelle insbesondere durch
Methoden der Veranschaulichung bzw. Visualisierung zumindest teilweise explizieren
und dadurch sowohl kommunizierbar und besser lernbar machen bzw. auch einer Uber-
priifung und Verbesserung unterziehen.

In der Literatur zum Wissensmanagement werden unterschiedliche Methoden zum
Explizieren und zur Darstellung mentaler Modelle unter dem Stichwort ,,Kognitive
Karten* (cognitive maps bzw. cognitive mapping) zusammengefasst. Beispiele sind
Organigramme, hierarchische Ordnungen kognitiver Konzepte, Mind Maps, Argumen-
tations- und Kausalitiitskarten, visualisierte ,,Problemlandschaften®.’ In der Organisations-
entwicklung und der moderierten Gruppenarbeit spielen durch Visualisierung erstellte
Kognitive Karten nach der Metaplan-Methode eine hervorragende Rolle
(Bohm/JanBen/Legewie 2000), im Total Qualitiy Management sind entsprechende Metho-
den als ,,Sieben Managementwerkzeuge* geliufig: Affinititsdiagramm, Relationendia-
gramm, Baumdiagramm, Portfolio, Matrixdiagramm, Problem-Entscheidungsplan,
Netzplan,

Die genannten Spielarten Kognitiver Karten werden im Rahmen des betrieblichen
Wissensmanagements bisher vor allem zur Veranschaulichung komplexer Zusammenhén-
ge in Arbeitsgruppen eingesetzt. Ihre Bedeutung ist jedoch sehr viel weiterreichend, da
semantische Netze oder Kognitive Karten zur Darstellung von Modellen oder Theorien
soziotechnischer Systeme hervorragend geeignet sind und zudem im Computer als
Hypertexte bzw. Hyperdokumente realisiert werden kdnnen (bestehend aus ,,Knoten* =
Informationspakete, Konzepte und ,.Kanten* = Links, Relationen oder Beziechungen zwi-
schen den Knoten).

3 Eine Ubersicht liefert Lehner 1999.
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7.2 Grounded Theory

Eine besonders breit angelegte und fruchtbare heuristische Strategie der Strukturierung
nicht-numerischer (und auch numerischer) Informationen wurde von den Soziologen
Glaser und Strauss (1967) unter dem Namen Grounded Theory (in Daten begriindete
Theoriebildung) als eigenstiéindige Methodologie ausgearbeitet. Inzwischen ist die Groun-
ded Theory weltweit eine der verbreitetsten Strategien der qualitativen Sozialforschung,
die sich ebenso in der Grundlagen- wie Praxisforschung bewihrt hat. Grounded Theory
ist keine Einzelmethode, sondern ein dialogischer Forschungsstil. Gleichzeitig umfasst
sie ein abgestimmtes Arsenal von Einzeltechniken, mit deren Hilfe aus Interviews, Feld-
beobachtungen, Dokumenten und Statistiken schrittweise eine in Daten begriindete (=
grounded) Theorie bzw. ein Modell entwickelt werden kann.

Die Grounded Theory hat in soziologischen, psychologischen und gesundheitswissen-
schaftlichen Forschungsprojekten ihre Bewihrungsprobe als praktikable und 6konomische
Forschungsstrategie vielfach bestanden. Auch in der Informatik wird die Grounded Theory
u.a. zur systematischen Auswertung von Experteninterviews bei der Softwareentwicklung
eingesetzt (Engelmeier 1992). Steinke (1999) legte wissenschaftstheoretisch begriindete
und praktikable Qualitatskriterien vor, die sich speziell fiir Studien mit der Methodik der
Grounded Theory eignen.

Hier die wichtigsten Komponenten des Vorgehens:®

8  Dialog- und Prozesscharakter
Der Forscher beginnt nicht mit theoretisch abgeleiteten Hypothesen iiber seinen
Gegenstand, sondern er nutzt seine Annahmen und Vorkenntnisse in Form , sensibili-
sierender Konzepte*, die ihm helfen sollen, seine Wahmehmung zu strukturieren.
Durch sukzessive gezielte Datenerhebung im Verlauf des Prozesses werden vorldufi-
ge Konzepte schrittweise prizisiert. Das erfordert in allen Stadien ein Pendeln zwi-
schen Induktion und Deduktion, Datenerhebung und Dateninterpretation, bis schlief3-
lich ein ,.datenverankertes Modell* Gestalt annimmt.

8 Vielfalt der Erhebungsmethoden
Im Forschungsprozess wird entschieden, welche Erhebungsmethoden der jeweiligen
Fragestellung angemessen sind: Alltags- und Fachwissen der Forscher, schon vorlie-
gende Dokumente, Statistiken, Beobachtungsprotokolle, Interviews, Gruppendiskus-
sionen, Bildmaterial und Feldexperimente.

B Theoriegeleitete Erhebung (Theoretical Sampling)
Aus der sich entwickelnden Theorie werden Gesichtspunkte fiir die gezielte Erhebung
weiterer Daten abgeleitet. Zufallsstichproben werden ersetzt durch gezielte Erfassung

s. ausfithrlich Strauss und Corbin 1996
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moglichst unterschiedlicher Phianomene und Fille. So wird sichergestellt, dal die
untersuchten Phinomene in ihrer ganzen Vielfalt — einschlieBlich atypischer Fille
—in den Daten reprasentiert sind.

B Sdttigungsprinzip
Datenerhebung und Interpretationsarbeit werden so lange fortgesetzt, bis keine neuen
Gesichtspunkte mehr auftauchen. Es handelt sich hier umein pragmatisches Abbruch-
kriterium: Die angestrebte Prizision muss von der Fragestellung und vom jeweils
vertretbaren Forschungsaufwand abhingig gemacht werden. Durch Theoretical
Sampling und Sattigungsprinzip wird die 6kologische Validitit der Ergebnisse abge-
sichert.

W Theoretisches Kodieren
Kernstiick dieser Methode bildet das theoretische Kodieren, eine zugleich systemati-
sche und kreative Methode der Textinterpretation bzw. Wissensstrukturierung durch
Sinnverstehen. Die zu untersuchenden Phinomene werden in den Daten als Indikato-
ren ,.eingefangen* (z.B. Interviewpassagen oder auch Statistiken, die sich auf ein
bestimmtes soziales Ereignis beziehen) und mit Hilfe des theoretischen Kodierens
»~auf den Begriff gebracht (Phinomen - Indikator - Konzept - Modell). Durch
Kodieren werden einer Textstelle - dem Indikator - ein oder mehrere Kodes (Begrif-
fe, Stichworter, Konzepte) zugeordnet. Jeder Kode verweist iiber die zugeordneten
Textstellen auf Phanomene des untersuchten Gegenstandsbereichs. Wihrend des
Kodierens hilt der Interpret seine Einfille und Uberlegungen zu den Kodes und zur
sich entwickelnden Theorie fortlaufend in Memos fest. Es ist wichtig, nicht auf
deskriptiver Ebene stehen zu bleiben: Der vordergriindige Inhalt wird vielmehr durch
theoriegenerierende Fragen zum untersuchten Phinomene ,,aufgebrochen™ (was,
wer, wie, weswegen, wozu?).

B Theorie bzw. Modell als Begriffsnetz
Bei Fortschreiten der Theorieentwicklung werden nicht nur Kodes (Konzepte) aus
den Daten abgeleitet. Die Konzepte werden miteinander verkniipft und zu iberge-
ordneten Kategorien zusammengefasst. So schilen sich allmahlich die zentralen
Kategorien heraus, und es entsteht eine Theorie als Begriffsnetz. In Analogie zur
theoretischen Physik, wo ,,Protokollsitze und ,, Theoriesprache* unterschieden wer-
den, sind die Konzepte der Theorie in einer {iberpriifbaren Folge von Interpretations-
schritten aus Textstellen abgeleitet und so in den Daten verankert. Formal entspre-
chen die als Modelle erzeugten Begriffsnetze der Struktur von Hypertexten. Der
Unterschied besteht in der empirischen Verankerung und der inhaltlichen und logi-
schen Konsistenz der Knoten und Kanten des erzeugten Begriffsnetzes: Im Vergleich
zu einem Hypertext wie etwa dem Internet mit assoziativen und bestenfalls hierar-
chischen Verkniipfungen zur Wissensrecherche, beanspruchen Theorien oder Modelle
mit ihren Knoten (Konzepten) und Kanten (inhaltlich definierten Relationen) eine
handlungsleitende Erkldrungsmichtigkeit.
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7.3 Computerunterstiitzte Wissensstrukturierung

Betriebliches Wissensmanagement ist aufgrund des immensen Umfanges der zu ver-
waltenden und bereitzustellenden Dokumente nur computergestiitzt denkbar. Automatisier-
te IT-Losungen sind derzeit eine Basis, auf der die Diskussion um Wissensmanagement
gefiihrt wird’. Zunehmend wird unterstrichen, dass nicht alle Prozesse sich ohne weiteres
automatisieren lassen - bestimmte Problemstellungen erfordern die Einbeziehung mensch-
licher Kernkompetenzen. Die geleistete Kopfarbeit gilt es wiederum in eine IT-kompatible
Form zu transponieren.

Die Ubertragung der Grounded Theory-Methode auch auf Problemsteliungen des
Wissensmanagements wird wesentlich erleichtert durch Softwaresysteme zur Qualitativen
Datenanalyse (QDA-Software). Ein Textinterpretations-Werkzeug (wie ATLAS.ti, The
Etnograph, QSRNud*ist oder WinMAX. QDA) tragt erheblich zur Qualititssteigerung im
Umgang mit weichen Daten bei, weil es den gesamten Prozess der Kodierung und der
Herstellung von Beziehungen zwischen Sinneinheiten eindeutig dokumentiert und dadurch
rekonstruierbar macht.

Anwendungsbereiche und Interessenten fiir eine ergdnzende Anwendung von QDA-
Software als Denkwerkzeug (Think Tool) im betrieblichen Wissensmanagement sind nach
unserer Auffassung Stabsabteilungen bzw. mittleres Management in Produktion, Ge-
schiftsbereich und Personalwesen, Marktanalyse, Forschung und Entwicklung, Quality
und Change Management, Archiv- und Bibliothekswesen.

Die Anwendungsmoglichkeiten Software-gestiitzter Qualitativer Datenanalyse im
betrieblichen Wissensmanagement sind im Folgenden zusammengefasst:

®m  Systematisches Wissensmanagement auf der Basis qualitativer Daten im Projektver-
lauf (Sitzungsprotokolle, Interviews, Dossiers)

®m  Spinne im Netz“ fiir alle zur Bearbeitung eines Problems relevanten Texte/ Doku-
mente

®  Informationsquellen aus lokalen Datenbanken und Internet unter einer Oberfldche
fiir Recherche und Interpretation verfiigbar machen

m  Zitate, Querverbindungen, Annotationen, Begriffs- und Ideenproduktion werden in
ibersichtlichem ,Hypertext* zusammengefasst (Protokoll der Denkarbeit)

B Visualisierung der konzeptuellen Arbeit fiir Recherchen und zur Veranschaulichung
(Modellbildung)

®  Zusammenfassung von Recherche, Interpretationsarbeit und Textproduktion

®  Unterstiitzung von Kreativitits- und Problembearbeitungstechniken (z.B. Metaplan,
»Sieben Managementwerkzeuge*, Mind Mapping)

®  Unterstiitzung von Projekten des Total Quality Management

s. Ubersicht von Lehner 1999
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8 Modellierung* des technischen und sozialen Projektverlaufs durch sozialwissen-
schaftliche Methoden der Problem-, Akteurs- und Konfliktanalyse

®  Integration verbaler und graphischer Planungstechniken zu einem Prozessanalyse-
und -steuerungsinstrument fiir alle Projektphasen

®  Umfassendes Monitoring der sozialen, wirtschaftlichen und technischen Probleme
bei der Planung und Umsetzung einer Projektidee

®  Unterstiitzung von Teamarbeit und kooperativer Projektentwicklung

®  Instrument zur Mitarbeiterschulung in der systematischen Problem- und Akteurs-
analyse und im Projektmanagement

Das System ATLAS.ti ist eines der weltweit am hiufigsten genutzten Computerprogram-
me zur Analyse qualitativer Daten.®

Das Programmsystem beruht auf einer Entwurfsphilosophie, wonach bei der Text-
interpretation bzw. Wissensstrukturierung alle automatisierbaren Funktionen software-
unterstiitzt erfolgen, wihrend der menschliche Wissensarbeiter sich voll auf das kreative
Arbeiten mit den Daten konzentrieren kann.

Bei der Arbeit mit ATLAS.ti werden alle fiir ein Projekt bedeutsamen Dokumente
(Text, Bild oder Multimedia) in einer ,,Hermeneutischen Einheit“ (Hermeneutic Unit =
HU) zusammengefasst. Die HU speichert auch simtliche spéteren Auswertungsschritte,
d.h. alle vom Wissensarbeiter hergestellten Kodierungen der Texte, Relationen, Kommen-
tare in Form einer Hypertextstruktur als ,kognitive Landkarte* oder Modell des be-
arbeiteten Projektes.

Auf der Ebene der Primiardokumente (textuelle Ebene) werden bei der Wissens-
strukturierung relevante Text- oder Bildausschnitte markiert und mit Kommentaren
versehen. Die Kodierung erfolgt entweder aufgrund der interpretierenden Verstehens-
leistung des Wissensarbeiters oder automatisch (Suche nach Wortern oder Wortkombina-
tionen im Text). Neben der Kodierung von Dokumenten wird auch die unmittelbare
Erzeugung von Hypertexten aus Primardokumenten unterstiitzt, z.B. bei der Analyse von
Argumentationsstrukturen in kontroversen Diskurstexten. Auf der Modellebene stehen
wirkungsvolle Werkzeuge zur Verfiigung, um die Kodes (Schlagworter, Konzepte)
miteinander zu vernetzen, die erzeugten Relationen zu benennen und Begriffsnetze bzw.
Modelle zu visualisieren. Die so erzeugten Modelle erlauben es, von zusammenfassenden
und abstrahierenden Konzepten aus bei Bedarf jederzeit auf die ihnen zugrunde liegenden
Textpassagen in ihrem Ursprungskontext zuriickzugreifen. Die entstehenden Modelle
geniigen den formalen Kriterien der Netzwerktheorie und konnen (z.B. in Prolog-Notation)
zur Erstellung von Expertensystemen exportiert werden. Kodes, Relationen und Modelle
erlauben die Anwendung komfortabler Suchoperationen mit Hilfe eines Querytools. Die

8 Das System ATLAS.ti ist aus dem Interdisziplindren Forschungsprojekt ATLAS 1989-1992
an der Technischen Universitit Berlin (Leitung: H. Legewie) hervorgegangen. Die Firma
Scientific Software Development hat das Programmsystem in mehreren Versionen weiter-
entwickelt (Muhr/Legewie 1994).
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HU protokolliert alle Auswertungsschritte mit Zeitpunkt und Autor, wobei auch die Team-
arbeit mehrerer Wissensarbeiter unterstiitzt wird.

8 Resiimee und Ausblick — Ziele des Forschungsprojekts ,,Think
Tool*

Wirhaben in diesem Beitrag Anforderungen aus dem Wissensmanagement an die Sozial-
wissenschaften beschrieben und denkbare sozialwissenschaftliche Inputs aufgezeigt.
Konzepte wie mit hoher Interdisziplinaritat halten Einzug in die Forschungspraxis. Als
Beispiel genannt sei der seit September 2001 vom Bundesforschungsministerium auf drei
Jahre geforderte Forschungsverbund zur Entwicklung der Wissensstrukturierung und des
Wissenscoachings als wissensintensive Dienstleistung. Beteiligt sind neben den Autoren
Meinolf Dierkes, Thomas Muhr, Susanne Friese und Matthias Rudlof.

Das Projektziel dieses Verbundes ist die Entwicklung und wissenschaftliche Evalua-
tion eines internetbasierten Kompetenz- und Servicenetzes fiir die professionelle Arbeit
mit Texten und Multimedia-Dokumenten. Forschungsfragen beziehen sich auf die organi-
satorischen, technischen, finanziellen und qualifikationsbezogenen Rahmenbedingungen,
die fiir Dienstleistungsangebote der Wissens-Strukturierung und des Wissens-Coachings
erforderlich sind, sowie auf die internetbasierte Schulung, Beratung und Supervision in
der Arbeit mit qualitativen Daten unter Einschluss computerunterstiitzter Analyse. Zu den
Inhalten gehort auch eine Erprobung sowohl in der universitdren Methodenausbildung
und Forschungsberatung als auch als neues Serviceangebot auf dem eMarkt.

Wissens-Coaching wird hier verstanden als die internetgestiitzte Schulung und
laufende Beratung von Akteuren, die mit qualitativen Daten umgehen, mit dem Ziel, sie
zu befdhigen, das in qualitativen Dokumenten enthaltene Wissen aufgabengerecht und
professionell nutzen zu konnen. Wissens-Coaching bezieht sich auf die gesamte ,,Wert-
schopfungskette* des Wissensmanagements mit Text- und Bildmaterial: Datenerhebung,
Dokumentation, Bewertung, Strukturierung, Retrieval, Verteilung und Nutzung von
qualitativen Informationen.

Wissens-Strukturierung meint die Aufbereitung von qualitativen Informationen in
sprachlichen und Multimedia-Dokumenten entsprechend vorgegebener Fragestellungen.
Durch Methoden der sozial wissenschaftlichen Qualitativen Datenanalyse werden in den
Dokumenten enthaltene Konzepte und Relationen in Form semantischer Netze heraus-
gearbeitet und als Hypertext-Strukturen handhabbar gemacht.

Die in hohem Mafle sprachvermittelten Dienstleistungen des Qualitéts- und Wissens-
managements werden in Deutschland bisher fast ausschlieBlich in personalen Face-to-
Face-Beziehungen erbracht. Im Zuge der Globalisierung wird dieser Mechanismus in
Zukunft nicht mehr ausreichen, um den steigenden Anforderungen auf diesem Gebiet
gerecht zu werden. Es zeichnet sich ab, dass das Internet mehr und mehr als Schnittstelle
in diesen Prozess einbezogen wird.
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Vor diesem Hintergrund soll das vorgeschlagene internetbasierte Kompetenz- und

Servicenetz modellhaft erproben und wissenschaftlich evaluieren,

n welche technischen Anforderungen (Hardware und Software) fiir die Beratung,
Bewertung und Bearbeitung von Texten erforderlich und wiinschenswert sind.

®  welche Strategien zur Ubertragung dieser sozialwissenschaftlichen Dienstleistung
auf das Internet erforderlich sind.

n welchen Einfluss das Medium Internet auf Methoden, Inhalte, Qualitit, Akzeptanz
und Kundenzufriedenheit dieser sozialwissenschaftlichen Dienstleistungen hat.

®  welche Formen der Arbeitsteilung zwischen persénlich erbrachten und internet-
vermittelten Dienstleistungen bestehen bzw. anzustreben sind.

®  welche (neuen) Nutzergruppen und Problemfelder sich durch das Medium Internet
erschlieBen lassen.

®  welche Synergieeffekte durch die wissenschaftliche und praxisbezogene Kooperati-
on im Internet erreichbar sind.

®  welche Moglichkeiten praxisorientierter Aus- und Weiterbildung durch das internet-
basierte Kompetenz- und Servicenetz erschlossen werden kénnen.

®  welche Marktchancen und Wirtschaftlichkeitsgesichtspunkte fiir diese innovative
Dienstleistung zu erwarten sind.

Dieses Projekt ist in verschiedener Hinsicht neuartig:

Wahrend die elektronische Verarbeitung quantitativer Daten routineméBig mit hoch
entwickelten Verfahren zuriickgreifen kann, erfolgt der Umgang mit ,,weichen* qualitati-
ven Daten, sprachlichen und Multimedia-Dokumenten gewohnlich intuitiv und unsystema-
tisch. Lediglich im Bereich des Data-Retrieval haben algorithmische Verfahren bisher
zu nennenswerten Erfolgen gefithrt. Auf der anderen Seite besitzt sprachlich und in
Bildform kodiertes Wissen in allen Anwendungsbereichen eine grofie Bedeutung. In
sozialen und soziotechnischen Anwendungsfeldern, in denen es um Interessen, Motive,
Werte, Argumente und Konflikte geht, stellen sie die bevorzugte Art der Wissenskodie-
rung dar. Eine neuartige internetbasierte Dienstleistung in diesem Bereich besitzt demnach
grundsitzliche und strategische Bedeutung, z.B. fiir Anwendungsbereiche wie Organisa-
tionsentwicklung, Qualitits-, Projekt- und Kooperationsmanagement, Lemende Organisa-
tionen, Verhandlungsfiihrung und Konfliktmediation, aber auch fiir die Entwicklung von
Infotainment*.

Immer mehr Menschen haben durch Internet und Multimedia Zugang zu qualitativen
Daten und Informationen, sie sind quasi einer kaum noch zu bewiltigenden Flut ausge-
setzt. Die aufgaben- und projektbezogene Nutzung ist ein bisher ungeldstes Problem. Im
Wissens-Coaching werden theoretisch fundierte, systematisch erprobte und computer-
gestiitzte Methoden (,,Think Tools*) entwickelt, es geht gewissermaBen um ein Modell
fiir kiinftige wissensbezogene Arbeitsplitze. Nach unserer Kenntnis gibt es bisher kaum
vergleichbare Projekte, so dass hier ein groBer Markt erschliebar ist.

Die wissensintensive Dienstleistung beruht auf einer ,, sensiblen Beratungs-
beziehung, in der auch konflikttrichtige, emotional bedeutsame Aspekte des Wissens-
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Coaching behandelt werden (z.B. Innovationsbarrieren in Organisationen, Fragen der
Organisationskultur). Hier bestehen im deutschen Sprachraum noch grofle mentale
Reserven —entsprechende Beratungen werden bisher dem personlichen Beratungsgespriach
vorbehalten. Im Gegensatz dazu haben sich in den USA sogar psychologische Beratungs-
angebote wie Psychotherapie und Konfliktberatung schon seit langerem als ,.internetfahig*
erwiesen. In der psychologischen und soziologischen Begleitforschung sollen die emo-
tionalen Aspekte der Beratungsbeziehung einschliellich Vertrauensbildung und Daten-
schutz besondere wissenschaftliche Beachtung finden. Die kommunikationspsychologi-
schen Ergebnisse diirften auch fiir andere Formen wissensintensiver Dienstleistungen und
fiir das neue Forschungsfeld der Kommunikationspsychologie und —soziologie des Inter-
nets von grundsitzlicher Bedeutung sein.

Auch in der Ausbildung und in der interdisziplindren Kooperation und Qualitits-
sicherung von Forschungsprojekten besitzt das geplante Dienstleistungsangebot hohes
Innovationspotential. Wenn es gelingt, einen Markt fiir die hier angebotene Dienstleistung
zu erschlieBen, hat das im Ubrigen auch positive Effekte auf den Arbeitsmarkt fiir
Geistes- und Sozialwissenschaftler.
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