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BEITRÄGE

Qualitatives Wissensmanagement
Forschungsüberblickund -ausblick

Jörg Berkenhagen,Hans-LiudgerDienei, HeinerLegewie

1 Vorbemerkung

319
1

Mit unseremBeitragmöchtenwir einenEinblick in AspektederaktuellenForschungund
Diskussionim Wissensmanagementgeben.Den Schwerpunktlegenwir auf die Ein­
beziehungsogenannterweicherbzw.qualitativerDatenin dasWissensrnanagement- wir
nennendiesQualitativesWissensmanagement.UnserAnliegenistes,anhandidentifizier­
terDefizitezumeinendenBedarfanqualitätssicherndenMechanismenim betrieblichen
WissensmanagementherauszustellenundzumanderenAnsätzeaufzuzeigen,wieMetho­
denqualitativerSozialforschunghier aussichtsreichzur Anwendungkommenkönnen.
In diesemZusammenhangskizzierenwir schließlichunseraktuellesForschungsprojekt
zurEntwicklungderWissensstrukturierungunddesWissenscaochings.AusunsererSicht
zeichnetsichaufdiesemGebieteinneuesTätigkeitsfeldfür Sozialwissenschaftler/innen
ab.

2 Einführung

UnterdemBegriffWissensmanagementwerdenMaßnahmenzusammengefasst,dievom
externenEinkaufvonExpertiseüberBenchmarking,Qualitätsrnanagement,Organisations­
undPersonalentwicklungbiszurNutzungvonInformations-undKommunikations(IuK)­
Technologienin derinnerbetrieblichenOrganisationreichen.DassWissenalsProduktiv­
kraft entdecktwird, hatunterschiedlicheGründe.Soist zumeinenein rasanterStruktur­
wandelzuverzeichnen,dertraditionelle,früherselbstverständlicheFormenderWeiterga­
bevon WissendurchvermindertenpersönlichenKontakterschwert.Zumzweitensteigt
die wirtschaftlicheBedeutungvon Wissenständig- Wissenwird gelegentlichgar als

SOZIALWISSENSCHAFTENUND BERUFSPRAXIS (SUB)· 24. JAHRGANG(2001)·HEFT4
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vierterProduktionsfaktornebenArbeit,KapitalundRohstoffenaufgeruhrt(Schmidt2000,
S. 19).ZumdrittenhängtdieKonjunkturmit denneuenIuK-vermitteltenMöglichkeiten
derWissensspeicherung,-aufbereitungund-vermittlungzusammen,derenErwerbund
sichereBeherrschungrur immermehrMitarbeiterim Unternehmenundfür dieUnterneh­
menselbsterfolgsentscheidendwerden(DierkeslMarz1998,2000).

Auf demMarkt ist Reaktionsschnelligkeitgefragt.Innovationendürfennicht lange
auf sich warten lassen.Gleichzeitig sehensich Führungskräftemit einer komplexer
werdendenUmwelt konfrontiert (Willke 1998).Eine Vielzahl von Faktorenmussbei
Entscheidungenberücksichtigtwerden. ,,Speed10 Knowledge"nennenKarsten und
Wolters(1999)dieMaximedesneuenWettbewerbes.UnternehmenmüssendieFähigkeit
entwickeln,auf sich veränderndeRahmenbedingungenschnellund wissensgeleitetzu
reagieren.DieseWechselwirkungvon Innovationsdynamikund Wissensmanagement
(Knowledge-Management)zeigendiebeidenAutorenamBeispielderAutomobilindustrie
und Automobilzulieferindustrie.

Währenddie vorwiegendakademischenAnsätzeder 80erJahreaufRegelwerke
abstellten,kommenheutedieAnsätzeausdemArbeitsumfeldvon Praktikern,dieversu­
chen,existierendeDaten-undDokumentensammlungeninhaltlich intelligentzu nutzen
(Kampffmeyer& Werther1999).Organisationsentwicklung,Betriebsruhrung,Qualitäts­
management,Wirtschaftsinformatik,ControllingundRechnungswesengehörenzu den
gängigenKontexten,in denenWissensmanagementthematisiertwird (SpathIVossmann
1999).

DenBedarfaneinemsystematischenbetrieblichenWissensmanagementbelegtzum
Beispieldie StudiedesFraunhofer-Institutesrur Arbeitswissenschaftund Organisation
(Bullingeretal. 1998).Demzufolgehaltennur15ProzentderUnternehmendieNutzung
deseigenenWissensrur gut bzw. sehrgut. Dabei schätzenimmerhin 75 Prozentder
befragtenUnternehmendenAnteil desFaktorsWissenanderWertschöpfungaufüber
60Prozent(Bullingeretal. 1998).EinegroßeLückezwischenAnspruchundWirklichkeit
kommtzumVorschein.

DerzunehmendeInnovationsdruckisteineMotivationrureinbetrieblichesWissens­
management(Dierkeset al. 1998),die HerausforderungenderInformationstechnologie
sindeineweitere.DieZunahmeanDatenundInformationendurchdieInformations-und
KommunikationstechnologiekonfrontiertdasManagementmit demProblem,allerelevan­
ten Informationenzügigausdem,,Datensmog"(Shenk1997)herausfiltemzu können.
Dem Selektionsproblemwird viel Aufmerksamkeitgeschenkt.J Königerund Janowitz
beschreibendieSituationalsparadox:EinerseitswerdenFührungskräftevonInformatio­
nengeradezu"überflutet",andererseitswird beklagt,nicht die richtigenInformationen
zur richtigenZeit zu erhalten(Königer/Janowitz1995).Mertensspricht in diesemZu­
sammenhangvon einem "Technologiedruck" durch die Informationstechnologie

EdmundslMorris2000bieteneineLiteraturübersichtzumSelektionsproblem
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(IT)-Entwicklungeinerseitsundeinem"Bedarfssog"durchdiegestiegenenInformations­
bedürfnissedesMcp1agementsandererseits(Mertens1999).

DieForderungnacheinemsystematischenWissensmanagementschließtdieForde­
rungnachderEntwicklungeinerMethodologiemitein(Sveiby1998).Die Konzentration
auftechnischeLösungen,soargumentierenbeispielsweiseWilsonundAsay(1999),lenkt
davon ab, dassein qualitativ gutesWissensmanagementauf einer soliden Basis aus
methodologischenPrinzipienund effektivenMethodenstehenmuss.

DieEntwicklungderComputertechnologiespieltzweifelsohneeinewichtigeRolle
für diegestiegeneAufmerksamkeitrundumdasThemaWissen.Knowledge-Management
allerdingsnurals ,,by-product0/computing's cu/tureandcapability" aufzufassen,wie
esCortadatut (1998,S. 56), kannalseineAußenseiterpositiongewertetwerden.
BullingerundseineKollegenberichten,dassin größerenUnternehmenauchmit neuen
MethodenderWissensentwicklungexperimentiertwird. Szenariotechniken,Lernarenen,
Think Tanks,Erfahrungsaustauschmit KünstlernoderGeisteswissenschaftlernsowie
Lernlaborezählendazu. Kleine und mittlere Unternehmenhingegensetztenbei der
Wissensentwicklungverstärktauf,,klassischeKreativitätstechniken"wie Brainstorming,
Morphologie,BrainwritingoderAnalogie-Methoden(Bullingeretal' 1998,S. 15f.).Auch
in den anderenBereichen- Wissensnutzung,Bewahrung,Messungund Bewertung­
zeigensichähnlicheTendenzen.AllerdingskannvoneinemsystematischenEinsatzder
WissensmanagementinstrumentekeineRedesein,kritisierenPreissler,RoehlundSeemann
(1997).Esbleibt festzuhalten,dassdie Bereitschaft,nachgeeignetenInstrumentenzum
systematischenUmgangmit denquantitativenundqualitativenInformations-undDaten­
beständenzu suchen,hoch ist. EineErprobungin derPraxisstehtallerdingsnocham
Anfang.

Im Folgendenwerdenzunächstdie Begriffe Daten,InformationundWissennäher
erläutert,denenim KontextdesWissensmanagementseinezentraleBedeutungzukommt.
Mit einerTaxonomiedesWissenswird die UnterschiedlichkeitdiesesBegriffesje nach
betrachteterDimensionunterstrichen.Einer BeschreibungderQualitätsanforderungen
im Wissensmanagementfolgt eineÜbersichtüberqualitätssicherndeMethodenausden
Sozialwissenschaften,die vielversprechendfür die Einbeziehungin den Kontext des
Wissensmanagementssind.Abschließendwird dasForschungsprojekt"Thinktool" skiz­
ziert, in demdieserAnsatzkonkretverfolgt wird.

3 Daten - Informationen - Wissen

Eserweistsich in derDiskussionum Wissensmanagementalssehrhilfreich, zwischen
Daten,Informationund Wissenzu unterscheiden.Dabeiseibetont,dassdieseBegriffe
in derLiteraturdurchausnicht einheitlichdefiniert und gebrauchtwerden.

UnterDatenverstehtmanim allgemeinenquantitativeBeobachtungenüberdieWelt
(z. B. Umsatz,Lagerbestand),dieeinfachzuerhebenundzu speichernsind(Davenport,
1997,S. 9). ,,Eszeigtsichdeutlich,dassharteDateneinenweichenKern habenkönnen.
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SolcheDatensindoft dünn,extremverdichtetundkommenzu spät"(Mintzberget. aJ.,
1999,S.89). Nebenquantitativengibt esnicht-numerischebzw.qualitativeDaten(z. B.
DatenausKundengesprächen,PreviewReleases,haJbstandardisiertenInterviewszum
Betriebsklima,offenenBeobachtungen),bei denennichtdavonauszugehenist, dasssie
einfachzu erhebensind.JenachErkenntnisinteressekannzwischenunterschiedlichen
Methodenmit bestimmtenVor- undNachteilenausgewähltwerden(konkreterFlick 1999).
Die Daten(z. B. Interviewäußerungen)sindkeine,,Rohdaten",da sie in einersoziaJen
Situation(Interviewsituation)hergestelltwerden.DieDatensindeingemeinsamesProdukt
von Forscherund befragterPerson,d. h. von zwei Subjektenmit jeweils spezifischen
biographischenHintergründen,InteressenamGegenstanddesInterviews,Kommunika­
tionsstilen,"Sprachen"etc. Die Äußerungender Untersuchtensind abhängigvon der
jeweiligensoziaJenSituationim Interview(Vertrauenetc.)und demInterviewverlauf.

Es sind verschiedeneDatenquellenzu unterscheiden:
a) externeDatenquellen(liefernvonaußenDatenüberKunden,Wettbewerber,Öffent­

lichkeit, Lieferanten,etc.)
b) interneDatenquellen(z.B. Mitarbeiter,die Datenproduzieren,wie automatisch

anfaJlendeDatenausder BuchhaJtung,der Kostenrechnung,den verschiedenen
Abteilungen,etc.)

UnterdemBegriffderInformationdagegenwerdenzumeistverdichtete,sortierte,
gruppierte,anaJysierteoderinterpretierteDatensubsumiert.SiehabeneinenhöherenWert
bzw. einenhöherenNutzenaJsDaten(Davenport1997,S. 9). Die "Verarbeitung"der
Datenist für quantitativeund quaJitativeDatenunterschiedlich.Für denquantitativen
BereichsindTechnikendesdatamining(Datenin Beziehungsetzen,umnützlicheund
wiederverwendbareInformationenzu generieren)relevant,wie z. B. ClusteranaJysen,
Zeitreihenanalysen.2 Die VerfahrenzurVerarbeitungquaJitativerDatensind im Unter­
schiedzu denenquantitativerDatenwenigerstandardisierbar.

Für quaJitativeInformationensind zwei Fragenkomplexezu beachten:
a) Informationsgenerierung:WelcheMethodensind zur AggregierungquaJitativer

Datenim Kontextvon KnowledgeManagementgeeignet?
b) WelchenQualitätskriteriensolltendieVerfahrenzurVerdichtung(Interpretations­

verfahren)genügen?

Als Wissenmöchtenwir drittensInformationmit hohemWert verstehen,weil je­
mandzuderInformationKontext,BedeutungundweitereImplikationenhinzugefügthat
(Davenport1997, S. 9). Wissenist ein Produkt, anaJogzu anderenin Unternehmen
hergestelltenProdukten(Huanget. aJ. 1999,S. 9, 13).Damit manvonWissensprechen
kann,mussder Konsumentvon Wissen(z. B. Marketingleiter,Produktmanager)dem
WisseneinenWertbeimessen.LetztlichkannüberdenWertbzw.dieQuaJitätvonWissen

zu verschiedenenVariantenfUr quantitativeDatensieheEdelstein1996.
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nurausderPerspektivederWissenskonsumentenbzw.Wissensnutzerentschiedenwerden
(Huanget.a1. 1999).DamitistzugleichdasProblemverbunden,dassjenachAnwendung
bzw. NutzerunterschiedlicheVorstellungendarüberexistieren,waseinehoheQualität
vonWissenist. QualitätvonWissenistdemnachrelativ(Huanget. a1. 1999,S. 17).Wird
WissenalsProduktbetrachtet,daswiejedesProdukteinemProduktzyklusunterliegt,so
mussWissenimmerwiederaktualisiertwerden.WissenisteinwertvollesVermögendes
Unternehmens(Huanget. a1. 1999,S. 2). WissenhatdemnachausderSichtdesUnter­
nehmensnurdanneinenWert,wenneswirtschaftlichnutzbarist (z. B. zurVerbesserung
derWettbewerbsposition).

Um Informationenin Wissenzu überführen,müssengeeigneteFormenfur die
Repräsentation,DarstellungoderAufbereitungderInformationenund für dasAbrufen
(Retrieval)von Datenund Informationengefundenwerden,mit demZiel, darübereine
höhereVerwertbarkeitder Informationenzu erreichen.

Knowledgemining,analogzumdataminingisteinProzess,umvalides,neuesund
umfangreichesWissenauseinerVielzahl von Informationenund Informationsquellen
zu generieren(Huanget. aI 1999,S. 147).Metaanalysenvon gefiltertenInformationen
bildeneinetypischeknowledge-mining-Anwendung.

Wissenin einemUnternehmenkannexplizit (formuliert in einerforrnalensystemati­
schenSprache)oder implizit (personengebunden,kontextspezifischund daherkaum
kommunizierbarund formalisierbar)sein (Johnson/Scholes1999, S. 176). Implizites
Wissenist oft dieGrundlagefür •corecompetences'(PrahaladlHamel,1990)desUnter­
nehmens,die aufgrundder Impliziertheit auchvom Wettbewerberkaumnachgeahmt
werdenkönnen.

DasExplizierenimpliziten Wissens(z. B. Expertenwissen)und die Verlagerung
diesesWissensvonderindividuellenaufeineorganisatorischeEbeneist diewesentliche
Aufgabevon KnowledgeManagement(Huanget. a1. 1999)(s.a.Tab. 1).

Der Bewertungvon Wissenkommt im qualitativenWissensmanagementeine
entscheidendeRolle zu. Wissenhatviele verschiedeneDimensionen,die mithin für die
Bewertungrelevantsind. Deshalbwird die Taxonomiein einem eigenenAbschnitt
problematisiert.

4 Taxonomievon Wissen

Die Begriffe Wissenund Wissensmanagementwerden inflationär und uneinheitlich
gebraucht.Auf dereinenSeitesprichtmanvon Wissenin denKöpfenderMitarbeiter
undvomWissenderOrganisation.AufderanderenSeiteistdieRedevomdokumentierten
bzw. gespeichertenWissenundvom Einsatzvon Informations-Technologien(lT). Zur
KlärungderBegriffe seieneinleitendeinigewichtigeDefinitionenkurz dargestellt.

In derPhilosophiewird dasWisseneinesMenschenvon seinembloßenMeinen
undGlaubenabgegrenzt.,,A weiß,dassB derFall ist", bedeutetdanacherstens,dassB
tatsächlichderFall ist (Wissenist immerwahr)und zweitens,dassA Gründeangeben
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kann,warumB derFall ist (Wissenist immerbegründet).EinewichtigeUnterscheidung
wird getroffen zwischensprachlich-diskursivemWissen,das durch Argumente,Er­
klärungenundBeweisevermitteltwerdenkannundintuitivemWissen,dasauf Anschau­
ung beruht.Eine ähnlicheUnterscheidungbestehtzwischentheoretischemund prakti­
schemWissen.

Tabelle 1: Taxonomievon Wissenstypen(modifiziert nachStrobeet al. 1996)

Dimension Wissensformen Bedeutungfür
!nformationsqualität

Bezug zur a) gesichertesWissen WichtigeQualitäts-
"Welt derTatsachen" b) ungesichertesWissen kriterien
(Wahrheitswert) c) unvollständigesWissen In derForschungsteht

d) fehlerhaftesWissen derWahrheitswertvon
WissenanersterStelle,
in derPraxisdie Nütz-
lichkeit (s.u.).

Komplexitätund Kontextbezug a) Daten Wichtige"Qualitäts-
(einfacheBeobachtungen) stufen"in WM-Literatur

b) Information (z.B. Davenport1997,
(Zweck- undRelevanz- HuanglLeelWang1999,
bezug) EdvinssonIBrüning

c) Wissen 2000).
(Einbettungin Kontextund
Erfahrung)

Geltungsbereich
a) Alltagswissen!

ExpertiseresultiertausallgemeinesWissen
b) Fachwissen! praktischerErfahrung

bereichsspezifisches und ist nur begrenzt

WissenExpertise explizierbar.

Funktionsbereich a) TerminologischesWissen Die Wissensformenc - f
b) Faktenwissen sind überwiegendim-
c) prozeduralesWissen plizit, personengebunden
d) soziales/normativesWissen und qualitativerNatur
e) heuristischesWissen
f) stratel1;ischesWissen Kaplan&Norton 1996).

Repräsentationsform a) körpergebundenesWissen KörpergebundenesWis-
(u.a. sensomotorisch) senkannnur durchPra-

b) bildhaftesWissen xis vermitteltwerden.
c) sDrachl1;ebundenesWissen
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Dimension Wissensformen Bedeutungfür
Informationsqualität

mentaleVerfügbarkeit a) implizites Wissen WichtigeAufgabedes
b) explizitesWissen WM: implizitesWissen

soweit wie möglich
exolizit machen.

Speichermedium a) persongebundenesWissen ExterneSpeicherung
b) externgespeichertesWis- erfordertExplizitmachen.

sen

Metrifizierung a) qualitativesWissen QualitativesWissenlässt
b) quantitativesWissen sichdurchSkalierungnur

(= Messwerte) begrenztquantifizieren.
c) ouantifiziertesWissen

VerteilungundZugangsberech- a) privatesWissen Nur proprietäresWissen
tigung b) proprietäresWissen hatmonetärenWaren-

c) kollektivesWissen wert.

Erreichbarkeit a) leichterreichbaresWissen Dokumentationund
Auffmdbarkeit b) schwererreichbaresWissen Retrievalnichtnur IT-

Problem!

Aufbereitung a) ,.Rohdaten" DurchWissensauf-
b) aufbereitetesWissen bereitunglWissens-

- Selektion strukturierungwird
- Strukturierung Mehrwertgeschaffen
- Indizierung

(s. auchdie Unterschei-- Bewertung
- Speicherung dungzwischenDaten,

- Verteilung Informationund Wissen).

- Präsentation

Nützlichkeit a) relevantesWissen DimensionderNützlich-
b) irrelevantesWissen keit ist zentralfür die
c) störendesWissen Qualitätvon Information

(overload)

In der Psychologieund Kognitionswissenschaftwerdendie Einschränkungendesphi­
losophischenWissensbegriffs(WahrheitundBegriindbarkeit)zugunsteneinessubjektiven
Wissensbegriffsaufgegeben.Das Wisseneiner Personwird in einem weiterenVer­
ständnis gleichgesetztmit demrelativ dauerhaftenInhalt ihresLangzeitgedächtnisses,
soferner von ihr für wahrgehaltenwird bzw. für die Person"Bedeutung"besitzt.Das
WisseneinesMenschenumfasstentsprechendsprachlicheBegriffe,bildhafte,sensorische
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undmotorischeErinnerungenundSchemata,Regeln,Kenntnisse,selbsterlebteodervon
anderenmitgeteilteErfahrungen,Einstellungen,Normenund Wertvorstel!ungen.

Durch die Erfindungvon "Speichermedien"- Werkzeug-und Symbolgebrauch,
Sprache,bildhafteDarstellung,Schrift,technischeSpeichermedien,IT - wird Wissenauch
außerhalbdes personengebundenenGedächtnisseskonservierbarund manipulierbar.
Allerdings ist dasin externenMediengespeicherteWissenzu seinerAktualisierungals
Wissenimmer auf das Verstehenbzw. die Interpretationdurch handelndePersonen
angewiesen.

In derAlltagssprache,KognitionswissenschaftundWissensmanagement-Literatur
werdenunterschiedlicheFormenoderTypenvon Wissenunterschieden.

5 WeicheDaten im Wissensmanagement

In denin derTabelleaufgeführtenDimensionengehtesoftmalsum qualitativesWissen.
Qualitativeoder"weiche"Datensindhäufigdie BasisqualitativenWissens.
Die systematischeNutzung"weicher"DatenstellteinezentraleAnforderungim betriebli­
chenWissensmanagementdar:Dasviel beschworeneErfahrungswissenderPraktikerlässt
sichnurin sprachlicherund/oderbildlicherFormerfassen(z.B.durchErfahrungsberichte
und,,Fallgeschichten").FürdasVerständnisvonOrganisationskulturen,für Prozesseder
Organisationsentwicklung,desorganisationalenLernensunddesChangeManagements
sindsprachlicheInformationen- neben Zahlen-undFaktenwissen- unverzichtbar(Dienel
1996, 1999;Eberl 1999).Auf allen Ebenender strategischenund taktischenProjekt­
planungunddesProjektmanagementsgehtesnebendentechnischenbzw.Sachproblemen
umdieInteressen,Werthaltungen,Argumente,sozialenBeziehungenund gegebenenfalls
Konflikte unterschiedlicherorganisationsinterner undexternerAkteure- seienesnun
Einzelpersonen,Arbeitsgruppen,AbteilungenoderOrganisationen(DierkeslKrebsbach­
Gnath1997;Dierkes/Albach2000).Als Beispielseiendie internenundexternenWider­
ständeundKonflikte beiderUmsetzungeinerinnovativenProduktidee,einestechnischen
GroßprojektsodereinerFirmenfusiongenannt.

Nonakacharakterisiertdie Fokussierungaufhartesund quantifizierbaresWissen
alseinenGrundzugwestlicherManagementtradition(Nonaka1998,S.23).DieForderung
nacheinemganzheitlicherenAnsatzdesWissensmanagementsist inzwischenim Westen
undauchin derdeutschsprachigenManagementliteraturangekommen(z.B.BrownlDuguid
1999,Güldenberg1999,North 1999,Rehäuser/Krcmar1996,Probstet al. 1998,Willke
1998).DieErkenntnis,dassschonimmerauch"weicheFaktoren"einenwichtigenBeitrag
zur Entscheidungsfindunggeleistethaben,wird vielerortsgeäußert:

,,Entscheidungen,diereinaufquantitativenDatendesRechnungswesensberuhen,
stelleneherdieAusnahmealsdieRegeldar(...). Beispielsweisesindbei derZusammen­
stellungdesProduktprogramms(...) nebendemDeckungsbeitragweitere,eherweiche
InformationenüberzukünftigeErwartungenheranzuziehen,die ausexternenQuellen
stammen."(Meier/Schröder2000)
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DieserSachverhaltist im Wissensmanagementzu berücksichtigen.In jedemEin­
zelfall sindGüteundZweckmäßigkeitdesbetreffendenWissenszuprüfen.DiesistThema
desfolgenden Abschnitts.

6 Qualitätsaspekte

ZudenPionierenderwissenschaftlichenErfassungvon!nformationsqualitätim Wissens­
managementzähltzweifelsohnedie Forschungsgruppevon Wangund seinenKollegen
amM.I.T. (Huangeta1. 1999).ImZentrumihresVerständnissesvonInformationsqualität
stehtdieAnnahme,dassdieQualitätswertschätzungein relativerundperformativer,d.h.
kontext-und anwendungsbezogenerBegriff seinmuss.Eine allgemeinezeit- und orts­
ungebundeneQualitätvon Informationenzu definieren,machtkeinenSinn.Subjektive
undobjektiveKriterien,diePerspektivedesInformationskonsumentengenausowie die
desProduzentenvonInformationmüssenin derDefinition Berücksichtigungfinden.Erst
im Handelnund im praktischenKontext wird QualitäteinefassbareKategorie.

Huanget a1. schlagenvor, Information als ein Produktanzusehen,dasin einem
Informationsmanufaktursystemerstelltwird (Huanget a1. 1999,S. 14ff.). Will mandie
Qualitätvon Informationenim Untemehmenskontextbeurteilen,somussmanzunächst
den Prozessverstehen,der ausDatenwertvolle Informationenfür den Informations­
empfängermachenkann. Der Wertschöpfungskette,dem value-addingprocess,mehr
Beachtungzuschenken,dafürplädierenauchSimpsonundPrusak(1995).Nursokönnen
Probleme,wie dasderInformationsüberflutung,verstandenundgelöstwerden.Nureine
systematischeEntwicklung von Qualitätskriteriensowie eine Entwicklung unserer
informationliteracy(Mutch 1997)wird einenWegausderbereitsobenzitiertenparado­
xenSituationweisen,einerseitsvonInformationengeradezu"überflutet"zuwerden,aber
andererseitsnicht die richtigen Informationenzur richtigen Zeit zu erhalten(Köni­
ger/Janowitz1995).

Die meistenAutorenbetonennebendertechnischenSeiteauchdie wichtigeRolle,
dieInformationsgeberund-empfängerbeiderStrukturierung,SelektionundInterpretation
spielen.Die information literacy soll beispielsweisemit Hilfe von allgemeingültigen
Standardsgefördertwerden.ZurQualifizierungvonnicht-numerischerInformationkönnen
Kriterienkataloge,wie der im Folgendenausgeführte,dienen.

Vier universelleKriterienzurStrukturierungvonInformationschlagenKönigerund
Janowitz(1995)vor: Auswahl,Zeit, HierarchieundSequenz.Dabeistellendie Autoren
diePerspektivedesInformationsempfängersin denVordergrundundunterstellenaußer­
demdie UnterstützungdurchprofessionelleInformationsbearbeiter.
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Tabelle2:

BERKENHAGENfDIENEULEGEWIE

DimensionenstrukturierterInformation(nachKöniger/Janowitz1995)

Auswahl Bei jederInformationmussentschiedenwerden,welchesdie wis-
senswertenTeile sind,die den,Informationsnutzem'angeboten
werdensollen. InstitutionalisierteAuswahlmethodenundspeziell
ausgebildeteLeutestellendie gezielteAuswahlsicher:"The con-
tinuousdefinition of relevantinformationandthepropagationof
selectionproceduresarea taskof high priority in all institutions."
(Königer/1anowitz1995,S. 10)

Zeit 1edeInformationunterliegteinemzeitabhängigenLebenszyklus.
Nicht allenNachrichtenjedochist ihre zeitlichePositionabzule-
sen.NeueMethodenmüssengefundenwerden,damitdaszeitliche
MerkmaleinerInformationschnellabgelesenwerdenkann: ,,for
anygiven informationmedium,it shouldbeobviousat first glan-
cewhetherthe informationcontainedis of temporaryandinune-
diateimportanceor if themessageis of a morelastingnature."
(Königer/1anowitz1995,S. 11)

Hierarchie Eine InformationsolltesowohlhinsichtlichQualitätals auchDe-
tailliertheit hierarchischstrukturiertsein.Der wichtigsteSchritt ist
hierbei,eineklareOrdnungderstrukturierendenBegriffe festzule-
gen,die sichdemEmpfängerunmittelbarerschließt:,,Heshould
alwaysbeableto recognizethe level of expertiseanddetailof the
respectivepieceof writing." (Königer/1anowitz1995,S. 11) Mit
diesenZusatzinformationenkannder Empfängerleicht denInhalt
entsprechendseinerInformationsbedürfnisserezipieren.

Sequenz Die innereOrdnungeinerInformationsollteeinemklarenSystem
folgen. Üblicherweisebietensichhierfür alphabetische,numeri-
scheoderchronologischeOrdnungssystemean. Allgemeingilt,
dasseinehierarchischeOrdnungvor einersequenziellensteht.

NebendenStrukturierungsvorschlägendereigentlichenInformationsiehtdasModell von
KönigerundJanowitzdrei weitereAspekteder"InformationüberInformation"vor.3 In
allendrei Bereichenist einemethodischeWeiterentwicklungnötig. Zumerstenwerden
"physischeInformationskanäle"genannt.NichtalleInformationensollenbeispielsweise
in derselben"Inbox" ankommen.NeueIndikatorenmüssendenunterschiedlichenGehalt
dereinzelnenNachrichtenhervorheben.Zum zweitenmüssen"stilistischeMerkmale"
Berücksichtigungfinden. Vor allem elektronischeKommunikationsmedienhabenes

vgl. die Abb. in KönigerlJanowitz1995,S. 13
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schwergemacht,auf Anhieb stilistischePräsentationsmerkmaleeiner Information zu
erkennen.ZumdrittenwerdeneinheitlicheLabelsgefordert,umdenInformationsempfän­
gerneineschnelleOrientierungzu ermöglichen.Als anschaulichesBeispieleinerVer­
ortungshilfewerdendieMinisymbolederFernsehsenderaufdenBildschirmengenannt.
Die ForderungnacheinereinheitlichenSymbolspracheist dabeisehrweitgehend:

,,/ndicatorsaboutthelife span,selectionprofile, hierachicalpositionandsequential
orderingmechanismshaveto befoundto structurethenewformsofinformation.These
symbolsmustbesharedbytheentireinformation-usingsociety."(Königer/Janowitz1995,
S.16).

Die IuK-Technologiesowiedie Mess-und Fehlertheorieliefern für numerische
Informationenund harteDatenvielfältige automatisierteVerfahrenderQualitätssiche­
rung.WeitgehendungelöstistdagegendieQualitätssicherungbeimUmgangmit weichen
Daten(alltagssprachlicheInformationenund Bildmaterial).

DiebesondereBedeutungderQualitätnicht-numerischerDatenundInformationen
ergibtsich ausmehrerenGesichtspunkten:

Schätzungsweise80ProzentdesgespeichertenWissensliegt in Form,,freierTexte"
vor (Huanget a1. 1999,S. 153).Auch daszur Interpretationvon hartenDaten(Zahlen
und Fakten)und zu ihrer Anwendungin der Praxis erforderlicheKontextwissenist
gewöhnlichalltagssprachlich(gelegentlichauchbildlich) kodiert. Hier gehtesz.B. um
dasviel beschworeneErfahrungswissenderPraktiker.

InformelleNetzwerkesindfür denWissenstransfervonentscheidenderBedeutung.
Es bestehtdie Notwendigkeit,diesekommunikativeFormderWissensgewinnungund
desWissenstransferssystematischerfür alleUnternehmensmitgliederzunutzen(BrownI
Duguid 1999,Bullingeret a1. 1998,Neumannet a1. 1998).

Auf allenEbenenderstrategischenundtaktischenProjektplanungunddesProjekt­
managementsgehtesnebentechnischenbzw.SachproblemenumdieInteressen,Werthal­
tungen,Argumente,sozialenBeziehungenundgegebenenfallsKonflikte unterschiedlicher
organisationsinternerundexternerAkteure- seienesnunEinzelpersonen,Arbeitsgruppen,
AbteilungenoderOrganisationen.Für dasVerständnisvon Organisationskulturen,für
ProzessederOrganisationsentwicklungunddesChangeManagementssindsprachliche
Informationen- nebenZahlen-undFaktenwissen- unverzichtbar.

Die AusführungenverdeutlichendenBedarfan qualitätssicherndenMaßnahmen
im betrieblichenWissensmanagement.Die SuchenachStrategienzur Lösungdieser
Aufgabenführt aufdasGebietderSozialwissenschaften.Die qualitativeDatenanalyse
in denSozialwissenschaftenwendetsichderartigenAnforderungenin besonderemMaße
zu. Hier wurdenverschiedeneVerfahrenentwickeltund erprobt.
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7 Qualitative Datenanalysein den Sozialwissenschaften- eine
Übersicht

HinsichtlichderNutzungvonnicht-numerischenInformationenhatsichin denSozialwis­
senschaftenunterdemStichwort"QualitativeSozialforschung"eineintensiveDiskussion
entwickelt.Vor diesemHintergrundsindvieWiltigeForschungsprogramme,Methodolo­
gien und Methodenentstanden(Miles/Huberman1994). InnerhalbdieserDiskussion
wurdenauchFragennachKriterienzurBewertungqualitativerSozialforschungaufgewor­
fen undbehandelt.Die ÜbertragungvonMethodenausderqualitativenSozialforschung
auf dasbetrieblicheWissensmanagementzur systematischenund qualitätssichernden
Nutzungvon nicht-numerischenInformationenerscheintvielversprechend.

Zweifellos kommt der Wissensaufbereitungbzw. Wissensstrukturierungin der
qualitativenSozialforschungeinebesondereBedeutungzu. Währendfür quantitative
Daten eine Fülle von standardisiertennumerischenund graphischenAufbereitungs­
methodenzurVerfügungsteht,istdieautomatischeAufbereitungnicht-numerischerDaten
bisherunbefriedigendgelöst.AutomatischeVerfahrenderAufbereitungsprachlicherDaten
bestehenin derVerschlagwortungundteilweisein derBildungvonZusammenfassungen
mittels EDV-gestützeterTextanalyse.Bei Bildmaterial werdenVerfahrender Muster­
erkennungangewendet.DieseVerfahrensind Z.B. in Kombinationmit Suchmaschinen
im InternetbeigroßenDatenmengenalsScreening-Verfahrenunverzichtbar.Allerdings
könnenmit automatischenVerfahrenwederkomplexealltagssprachlicheSinnzusammen­
hängeerfasstwerden,nochist ein ,,LesenzwischendenZeilen" möglich. Gelegentlich
werdendeshalbautomatischeAufbereitungsverfahrenmit der Tätigkeit kompetenter
ReviewerlWissensarbeiterkombiniert.

EinebesondereBedeutungerhältdie zielorientierteWissensstrukturierungange­
sichtsderstetigwachsendenProblemederInformationsüberflutung.4 In derqualitativen
SozialforschungentwickelteVerfahrenderWissensstrukturierungbasierenaufdersprach­
lichenund inhaltlichenKompetenzdesForschersbzw. Wissensarbeiters:
• EingutentwickeltesVerfahrenderVerschlagwortungkomplexersprachlicherTexte

durchkompetenteSprecherist diequalitativeInhaltsanalyse(z.B. Mayring 1995).
• AnspruchsvollereAnsätzebietendieMöglichkeit, in sprachlichenTextenenthalte­

nesimplizitesWissenteilweiseexplizit zu machen(z.B. Narrationsanalyse,Meta­
phernanalyse,ObjektiveHermeneutik).

• SystematischesozialwissenschaftlicheHeuristikenerlaubenes,ausunterschiedli­
chenDatenquellen(sprachlicheTexte,Tabellen,Bildmaterial)ModelleoderTheo­
rien überPhänomenedersozialenWirklichkeitbzw.übersoziotechnischeSysteme
zu entwickeln.DasbekanntesteBeispiel ist die MethodikderGroundedTheory.

4 informationoverload,s. dazuEdrnunds& Morris 2000
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Zwei Konzepte,dasdermentalenModelleunddasderGroundedTheory,habenin
diesemZusammenhangbesondereBedeutungund seiennachfolgendnähererläutert.

7.1 MentaleModelle

WissenserwerboderdasVerstehenkomplexerInformationenwird nachAuffassungder
Kognitionspsychologiealsdie KonstruktionmentalerModelleaufgefasst.Ein mentales
Modell integriertVorwissen,FaktenundZusammenhängezueinem"Bild", dasmit einem
Ausschnittder realenoderdenkbaren"Welt" mehroder wenigergut übereinstimmt.
MentaleModelleermöglichenesdemMenschen,Zusammenhängezuverstehen,Schluss­
folgerungenzuziehen,Planungenzu machenundEntscheidungenundVorhersagenzu
treffen, die Ausführungenvon Handlungsplänenzu überwachenund nötigenfallszu
korrigieren.Mit Hilfe mentalerModellesindwir in derLage,Eingriffe in komplizierte
dynamischeSystemevor unserem"geistigenAuge" durchzuspielenund uns für eine
angemesseneStrategiezumErreichenunsererZielezuentscheiden.MentaleModellesind
aufdereinenSeiteallgegenwärtigeimpliziteWerkzeugeundResultateunseresDenkens
undHandeins.AufderanderenSeitelassen sichdiementalenModelleinsbesonderedurch
MethodenderVeranschaulichungbzw. Visualisierungzumindestteilweiseexplizieren
unddadurchsowohlkommunizierbarundbesserlernbarmachenbzw. aucheinerÜber­
prüfungundVerbesserungunterziehen.

In derLiteraturzumWissensmanagementwerdenunterschiedlicheMethodenzum
Explizieren und zur DarstellungmentalerModelle unter dem Stichwort "Kognitive
Karten" (cognitive mapsbzw. cognitive mapping)zusammengefasst.Beispielesind
Organigramme,hierarchischeOrdnungenkognitiverKonzepte,Mind Maps,Argumen­
tations-undKausalitätskarten,visualisierte,,Problemlandschaften".5In derOrganisations­
entwicklungund dermoderiertenGruppenarbeitspielendurchVisualisierungerstellte
Kognitive Karten nach der Metaplan-Methode eine hervorragende Rolle
(BöhmlJanßenlLegewie2000),imTotalQualitiyManagementsindentsprechendeMetho­
denals"SiebenManagementwerkzeuge"geläufig: Affinitätsdiagramm,Relationendia­
gramm, Baumdiagramm,Portfolio, Matrixdiagramm, Problem-Entscheidungsplan,
Netzplan.

Die genanntenSpielartenKognitiver Kartenwerdenim Rahmendes betrieblichen
WissensmanagementsbishervorallemzurVeranschaulichungkomplexerZusammenhän­
ge in Arbeitsgruppeneingesetzt.Ihre Bedeutungist jedochsehrviel weiterreichend,da
semantischeNetzeoderKognitive Kartenzur Darstellungvon ModellenoderTheorien
soziotechnischerSystemehervorragendgeeignetsind und zudem im Computerals
Hypertextebzw. Hyperdokumenterealisiertwerdenkönnen(bestehendaus,,Knoten"=
Informationspakete,Konzepteund,,Kanten"= Links, RelationenoderBeziehungenzwi­
schendenKnoten).

Eine Übersichtliefert Lehner1999.
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7.2 Grounded Theory

BERKENHAGENfDIENEULEGEWIE

Einebesondersbreit angelegteund fruchtbareheuristischeStrategiederStrukturierung
nicht-numerischer(und auchnumerischer)Informationenwurde von den Soziologen
Glaserund Strauss(1967)unterdem NamenGroundedTheory (in Datenbegründete
Theoriebildung)alseigenständigeMethodologieausgearbeitet.InzwischenistdieGroun­
dedTheoryweltweiteinederverbreitetstenStrategienderqualitativenSozialforschung,
die sichebensoin derGrundlagen-wie Praxisforschungbewährthat.GroundedTheory
ist keineEinzelmethode,sondernein dialogischerForschungsstil.Gleichzeitigumfasst
sieeinabgestimmtesArsenalvonEinzeltechniken,mit derenHilfe ausInterviews,Feld­
beobachtungen,Dokumentenund Statistikenschrittweiseeine in Datenbegründete(=
grounded)Theoriebzw. ein Modell entwickeltwerdenkann.

DieGroundedTheoryhatin soziologischen,psychologischenundgesundheitswissen­
schaftlichenForschungsprojektenihreBewährungsprobealspraktikableundökonomische
Forschungsstrategievielfachbestanden.Auch in derInformatikwird dieGroundedTheory
u.a.zursystematischenAuswertungvonExperteninterviewsbeiderSoftwareentwicklung
eingesetzt(Engelmeier1992).Steinke(1999)legtewissenschaftstheoretischbegründete
undpraktikableQualitätskriterienvor, diesichspeziellfur Studienmit derMethodikder
GroundedTheoryeignen.

Hier die wichtigstenKomponentendesVorgehens:6

•

•

•

6

Dialog- undProzesscharakter
Der Forscherbeginntnicht mit theoretischabgeleitetenHypothesenüber seinen
Gegenstand,sondernernutztseine AnnahmenundVorkenntnissein Form,,.sensibili­
sierenderKonzepte",die ihm helfensollen,seineWahrnehmungzu strukturieren.
DurchsukzessivegezielteDatenerhebungim VerlaufdesProzesseswerdenvorläufi­
geKonzepteschrittweisepräzisiert.Daserfordertin allenStadienein Pendelnzwi­
schenInduktionundDeduktion,Datenerhebung undDateninterpretation,bisschiieß­
Iich ein "datenverankertesModell" Gestaltannimmt.
Vielfalt derErhebungsmethoden
Im Forschungsprozesswird entschieden,welcheErhebungsmethodenderjeweiligen
Fragestellungangemessensind:Alltags-undFachwissenderForscher,schonvorlie­
gendeDokumente,Statistiken,Beobachtungsprotokolle,Interviews,Gruppendiskus­
sionen,Bildmaterialund Feldexperimente.
TheoriegeleiteteErhebung(TheoreticalSampling)
AusdersichentwickelndenTheoriewerdenGesichtspunktefür diegezielteErhebung
weitererDatenabgeleitet.ZufallsstichprobenwerdenersetztdurchgezielteErfassung

s. ausführlichStraussundCorbin 1996
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möglichstunterschiedlicherPhänomeneundFälle. So wird sichergestellt,daßdie
untersuchtenPhänomenein ihrerganzenVielfalt - einschließlichatypischerFälle
- in denDatenrepräsentiertsind.

• Sättigungsprinzip
DatenerhebungundInterpretationsarbeitwerdensolangefortgesetzt,biskeineneuen
Gesichtspunktemehrauftauchen.EshandeltsichhierumeinpragmatischesAbbruch­
kriterium: Die angestrebtePräzisionmussvon derFragestellungund vomjeweils
vertretbarenForschungsaufwandabhängiggemachtwerden. Durch Theoretical
SamplingundSättigungsprinzipwird dieökologischeValiditätderErgebnisseabge­
sichert.

• TheoretischesKodieren
KernstückdieserMethodebildetdastheoretischeKodieren,einezugleichsystemati­
scheundkreativeMethodederTextinterpretationbzw.Wissensstrukturierungdurch
Sinnverstehen.DiezuuntersuchendenPhänomenewerdenin denDatenalsIndikato­
ren "eingefangen"(z.B. InterviewpassagenoderauchStatistiken,die sich aufein
bestimmtessozialesEreignisbeziehen)und mit Hilfe destheoretischenKodierens
"auf den Begriff gebracht"(Phänomen- Indikator - Konzept - Modell). Durch
KodierenwerdeneinerTextstelle- demIndikator- einodermehrereKodes(Begrif­
fe, Stichwörter,Konzepte)zugeordnet.JederKodeverweistüberdiezugeordneten
TextsteIlenaufPhänomenedesuntersuchtenGegenstandsbereichs.Währenddes
KodierenshältderInterpretseineEinfälleundÜberlegungenzudenKodesundzur
sich entwickelndenTheorie fortlaufend in Memosfest. Es ist wichtig, nicht auf
deskriptiverEbenestehenzubleiben:DervordergründigeInhaltwird vielmehrdurch
theoriegenerierendeFragenzum untersuchtenPhänomene"aufgebrochen"(was,
wer, wie, weswegen,wozu?).

• Theoriebzw.Modell als Begriffsnetz
Bei FortschreitenderTheorieentwicklungwerdennicht nur Kodes(Konzepte)aus
denDatenabgeleitet.Die Konzeptewerdenmiteinanderverknüpftundzu überge­
ordnetenKategorienzusammengefasst.So schälensich allmählich die zentralen
Kategorienheraus,und esentstehteineTheorieals Begriffsnetz.In Analogiezur
theoretischenPhysik,wo,,Protokollsätze"und"Theoriesprache"unterschiedenwer­
den,sinddieKonzeptederTheoriein einerüberprüfbarenFolgevon Interpretations­
schrittenausTextsteIlenabgeleitetund so in denDatenverankert.Formalentspre­
chendie als Modelle erzeugtenBegriffsnetzeder Strukturvon Hypertexten.Der
Unterschiedbestehtin derempirischenVerankerungundderinhaltlichenundlogi­
schenKonsistenzderKnotenundKantendeserzeugtenBegriffsnetzes:Im Vergleich
zu einemHypertextwie etwademInternetmit assoziativenundbestenfallshierar­
chischenVerknüpfungenzurWissensrecherche,beanspruchenTheorienoderModelle
mit ihren Knoten(Konzepten)und Kanten(inhaltlich definiertenRelationen)eine
handlungsleitendeErklärungsmächtigkeit.
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7.3 Computerunterstützte Wissensstrukturierung

BetrieblichesWissensmanagementist aufgrunddes immensenUmfangesder zu ver­
waltendenundbereitzustellendenDokumentenurcomputergestütztdenkbar.Automatisier­
te IT-LösungensindderzeiteineBasis,aufderdie DiskussionumWissensmanagement
geführtwird? Zunehmendwird unterstrichen,dassnichtalleProzessesichohneweiteres
automatisierenlassen-bestimmteProblemstellungenerforderndieEinbeziehungmensch­
licherKernkompetenzen.DiegeleisteteKopfarbeitgilt eswiederumin eineIT-kompatible
Formzu transponieren.

Die ÜbertragungderGroundedTheory-MethodeauchaufProblemstellungendes
Wissensmanagementswird wesentlicherleichtertdurchSoftwaresystemezurQualitativen
Datenanalyse(QDA-Software).Ein Textinterpretations-Werkzeug(wie ATLAS.ti,The
Etnograph,QSRNud*istoderWinMAX.QDA) trägterheblichzurQualitätssteigerungim
Umgangmit weichenDatenbei, weil esdengesamtenProzessder Kodierungund der
HerstellungvonBeziehungenzwischenSinneinheiteneindeutigdokumentiertunddadurch
rekonstruierbarmacht.

AnwendungsbereicheundInteressentenfür eineergänzendeAnwendungvonQDA­
SoftwarealsDenkwerkzeug(ThinkToof)im betrieblichenWissensmanagementsindnach
unsererAuffassungStabsabteilungenbzw. mittleresManagementin Produktion,Ge­
schäftsbereichundPersonalwesen,Marktanalyse,ForschungundEntwicklung,Quality
und ChangeManagement,Archiv- und Bibliothekswesen.

Die AnwendungsmöglichkeitenSoftware-gestützterQualitativerDatenanalyseim
betrieblichenWissensmanagementsind im Folgendenzusammengefasst:

• SystematischesWissensmanagementaufderBasisqualitativerDatenim Projektver­
lauf (Sitzungsprotokolle,Interviews,Dossiers)

• "Spinneim Netz" für allezurBearbeitungeinesProblemsrelevantenTexte/Doku­
mente

• InformationsquellenauslokalenDatenbankenund InternetuntereinerOberfläche
für Rechercheund Interpretationverfügbarmachen

• Zitate,Querverbindungen,Annotationen,Begriffs-undIdeenproduktionwerdenin
übersichtlichem,,Hypertext"zusammengefasst(ProtokollderDenkarbeit)

• VisualisierungderkonzeptuellenArbeit für RecherchenundzurVeranschaulichung
(Modellbildung)

• Zusammenfassungvon Recherche,InterpretationsarbeitundTextproduktion
• UnterstützungvonKreativitäts-undProblembearbeitungstechniken(z.B.Metaplan,

"SiebenManagementwerkzeuge",Mind Mapping)
• Unterstützungvon ProjektendesTotal Quality Management

s. Übersichtvon Lehner1999
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• ,,ModelIierung"destechnischenund sozialenProjektverlaufsdurchsozialwissen­
schaftlicheMethodenderProblem-,Akteurs-und Konfliktanalyse

• IntegrationverbalerundgraphischerPlanungstechnikenzu einemProzessanalyse­
und -steuerungsinstrumentfür alle Projektphasen

• UmfassendesMonitoringdersozialen,wirtschaftlichenund technischenProbleme
bei derPlanungund UmsetzungeinerProjektidee

• Unterstützungvon TeamarbeitundkooperativerProjektentwicklung
• Instrumentzur Mitarbeiterschulungin dersystematischenProblem-und Akteurs­

analyseund im Projektmanagement

DasSystemAliAS. ti isteinesderweltweitamhäufigstengenutztenComputerprogram­
mezur AnalysequalitativerDaten.8

DasProgrammsystemberuhtaufeiner Entwurfsphilosophie,wonachbeiderText­
interpretationbzw. Wissensstrukturierungalle automatisierbarenFunktionensoftware­
unterstützterfolgen,währenddermenschlicheWissensarbeitersichvoll aufdaskreative
Arbeitenmit denDatenkonzentrierenkann.

Bei derArbeit mit AliAS.ti werdenalle für einProjektbedeutsamenDokumente
(Text, Bild oderMultimedia) in einer"HermeneutischenEinheit" (HermeneuticUnit =
HU) zusammengefasst.Die HU speichertauchsämtlichespäterenAuswertungsschritte,
d.h.allevomWissensarbeiterhergestelltenKodierungenderTexte,Relationen,Kommen­
tare in Form einer Hypertextstrukturals ,.kognitive Landkarte"oder Modell desbe­
arbeitetenProjektes.

Auf derEbenederPrimärdokumente(textuelleEbene)werdenbei der Wissens­
strukturierungrelevanteText- oder Bildausschnittemarkiert und mit Kommentaren
versehen.Die Kodierungerfolgt entwederaufgrundder interpretierendenVerstehens­
leistungdesWissensarbeitersoderautomatisch(SuchenachWörternoderWortkombina­
tionen im Text). Nebender Kodierungvon Dokumentenwird auch die unmittelbare
ErzeugungvonHypertextenausPrimärdokumentenunterstützt,z.B.beiderAnalysevon
Argumentationsstrukturenin kontroversenDiskurstexten.Auf derModellebenestehen
wirkungsvolle Werkzeugezur Verfügung, um die Kodes (Schlagwörter,Konzepte)
miteinanderzuvernetzen,dieerzeugtenRelationenzubenennenundBegriffsnetzebzw.
Modellezuvisualisieren.DiesoerzeugtenModelleerlaubenes,vonzusammenfassenden
undabstrahierendenKonzeptenausbei Bedarfjederzeitaufdieihnenzugrundeliegenden
Textpassagenin ihrem Ursprungskontextzurückzugreifen.Die entstehendenModelle
genügendenformalenKriterienderNetzwerktheorieundkönnen(z.B. in Prolog-Notation)
zurErstellungvonExpertensystemenexportiertwerden.Kodes,RelationenundModelle
erlaubendieAnwendungkomfortablerSuchoperationenmit Hilfe einesQuerytools.Die

DasSystemATLAS.ti ist ausdemInterdisziplinärenForschungsprojektATLAS 1989-1992
an der TechnischenUniversität Berlin (Leitung: H. Legewie) hervorgegangen.Die Firma
Scientific SoftwareDevelopmenthat das Programmsystemin mehrerenVersionenweiter­
entwickelt(MuhrlLegewie1994).
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HU protokolliertalleAuswertungsschrittemit ZeitpunktundAutor, wobeiauchdieTeam­
arbeitmehrererWissensarbeiterunterstütztwird.

8 Resümeeund Ausblick - Ziele desForschungsprojekts"Think
Tool"

Wir habenin diesemBeitragAnforderungenausdemWissensmanagementandieSozial­
wissenschaftenbeschriebenund denkbaresozialwissenschaftlicheInputs aufgezeigt.
Konzeptewie mit hoherInterdisziplinaritäthaltenEinzugin die Forschungspraxis.Als
Beispielgenanntseiderseit September200I vomBundesforschungsministeriumaufdrei
JahregeförderteForschungsverbundzurEntwicklungderWissensstrukturierungunddes
WissenscoachingsalswissensintensiveDienstleistung.BeteiligtsindnebendenAutoren
Meinolf Dierkes,ThomasMuhr, SusanneFrieseund MatthiasRudlof.

DasProjektzieldiesesVerbundesistdieEntwicklungundwissenschaftlicheEvalua­
tion einesinternetbasiertenKompetenz-undServicenetzesfür die professionelleArbeit
mit TextenundMultimedia-Dokumenten.Forschungsfragenbeziehensichaufdieorgani­
satorischen,technischen,finanziellenundqualifikationsbezogenenRahmenbedingungen,
diefür DienstleistungsangebotederWissens-StrukturierungunddesWissens-Coachings
erforderlichsind,sowieaufdie internetbasierteSchulung,BeratungundSupervisionin
derArbeit mit qualitativenDatenunterEinschlusscomputerunterstützterAnalyse.Zu den
InhaltengehörtaucheineErprobungsowohl in deruniversitärenMethodenausbildung
undForschungsberatungalsauchals neuesServiceangebotaufdemeMarkt.

Wissens-Coachingwird hier verstandenals die internetgestützteSchulungund
laufendeBeratungvonAkteuren,diemit qualitativenDatenumgehen,mit demZiel, sie
zu befähigen,dasin qualitativenDokumentenenthalteneWissenaufgabengerechtund
professionellnutzenzukönnen.Wissens-Coachingbeziehtsichaufdie gesamte"Wert­
schöpfungskette"desWissensmanagementsmit Text-undBildmaterial:Datenerhebung,
Dokumentation,Bewertung,Strukturierung,RetrievaI, Verteilung und Nutzung von
qualitativenInformationen.

Wissens-StrukturierungmeintdieAufbereitungvonqualitativenInformationenin
sprachlichenundMultimedia-DokumentenentsprechendvorgegebenerFragestellungen.
DurchMethodendersozialwissenschaftlichenQualitativenDatenanalysewerdenin den
DokumentenenthalteneKonzepteundRelationenin FormsemantischerNetzeheraus­
gearbeitetund alsHypertext-Strukturenhandhabbargemacht.

Die in hohemMaßesprachvermitteltenDienstleistungendesQualitäts-undWissens­
managementswerdenin Deutschlandbisherfast ausschließlichin personalenFace-to­
Face-Beziehungenerbracht.Im ZugederGlobalisierungwird dieserMechanismusin
Zukunft nicht mehrausreichen,um den steigendenAnforderungenaufdiesemGebiet
gerechtzu werden.Eszeichnetsichab,dassdasInternetmehrundmehralsSchnittstelle
in diesenProzesseinbezogenwird.
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VordiesemHintergrundsoll dasvorgeschlageneinternetbasierteKompetenz-und
Servicenetzmodellhafterprobenund wissenschaftlichevaluieren,
• welchetechnischenAnforderungen(Hardwareund Software)für die Beratung,

Bewertungund Bearbeitungvon Textenerforderlichund wünschenswertsind.
• welcheStrategienzurÜbertragungdiesersozialwissenschaftlichenDienstleistung

aufdasInterneterforderlichsind.
• welchenEinflussdasMediumInternetaufMethoden,Inhalte,Qualität,Akzeptanz

und KundenzufriedenheitdiesersozialwissenschaftlichenDienstleistungenhat.
• welcheFormender Arbeitsteilungzwischenpersönlicherbrachtenund internet­

vermitteltenDienstleistungenbestehenbzw. anzustrebensind.
• welche(neuen)NutzergruppenundProblemfeldersichdurchdasMediumInternet

erschließenlassen.
• welche SynergieeffektedurchdiewissenschaftlicheundpraxisbezogeneKooperati­

on im Interneterreichbarsind.
• welcheMöglichkeitenpraxisorientierterAus-undWeiterbildungdurchdasinternet­

basierteKompetenz-und Servicenetzerschlossenwerdenkönnen.
• welcheMarktchancenundWirtschaftlichkeitsgesichtspunktefür dieseinnovative

Dienstleistungzu erwartensind.

DiesesProjektist in verschiedenerHinsichtneuartig:
WährenddieelektronischeVerarbeitungquantitativerDatenroutinemäßigmit hoch

entwickeltenVerfahrenzurückgreifenkann,erfolgtderUmgangmit "weichen"qualitati­
venDaten,sprachlichenundMultimedia-Dokumentengewöhnlichintuitiv undunsystema­
tisch. Lediglich im BereichdesData-RetrievalhabenalgorithmischeVerfahrenbisher
zu nennenswertenErfolgen geführt. Auf der anderenSeite besitztsprachlichund in
Bildform kodiertesWissen in allen Anwendungsbereicheneine großeBedeutung.In
sozialenundsoziotechnischenAnwendungsfeldern,in denenesumInteressen,Motive,
Werte,ArgumenteundKonflikte geht,stellensiedie bevorzugteArt derWissenskodie­
rungdar.EineneuartigeinternetbasierteDienstleistungin diesemBereichbesitztdemnach
grundsätzlicheundstrategischeBedeutung,z.B. für Anwendungsbereichewie Organisa­
tionsentwicklung,Qualitäts-,Projekt-undKooperationsmanagement,LernendeOrganisa­
tionen,VerhandlungsführungundKonfliktmediation,aberauchfürdieEntwicklungvon
"Infotainment".

ImmermehrMenschenhabendurchInternetundMultimediaZugangzuqualitativen
Datenund Informationen,siesind quasieinerkaumnochzu bewältigendenFlut ausge­
setzt.Die aufgaben-undprojektbezogeneNutzungisteinbisherungelöstesProblem.Im
Wissens-Coachingwerdentheoretischfundierte,systematischerprobteund computer­
gestützteMethoden("Think Tools") entwickelt,esgehtgewissermaßenum ein Modell
für künftigewissensbezogeneArbeitsplätze.NachunsererKenntnisgibt esbisherkaum
vergleichbareProjekte.sodasshierein großerMarkt erschließbarist.

Die wissensintensiveDienstleistungberuht auf einer .. sensiblen"Beratungs­
beziehung,in derauchkonfliktträchtige.emotionalbedeutsameAspektedesWissens-
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Coachingbehandeltwerden(z.B. Innovationsbarrierenin Organisationen,Fragender
Organisationskultur).Hier bestehenim deutschenSprachraumnoch große mentale
Reserven- entsprechendeBeratungenwerdenbisherdempersönlichenBeratungsgespräch
vorbehalten.Im Gegensatzdazuhabensichin denUSAsogarpsychologischeBeratungs­
angebotewiePsychotherapieundKonfliktberatungschonseitlängeremals"intemeWihig"
erwiesen.In derpsychologischenundsoziologischenBegleitforschungsollendie emo­
tionalenAspektederBeratungsbeziehungeinschließlichVertrauensbildungundDaten­
schutzbesonderewissenschaftlicheBeachtungfinden.Die komrnunikationspsychologi­
schenErgebnissedürftenauchfiir andereFormenwissensintensiverDienstleistungenund
fiir dasneueForschungsfeldderKomrnunikationspsychologieund-soziologiedesInter­
netsvon grundsätzlicherBedeutungsein.

Auch in derAusbildungund in der interdisziplinärenKooperationundQualitäts­
sicherungvon ForschungsprojektenbesitztdasgeplanteDienstleistungsangebothohes
Innovationspotential.Wennesgelingt,einenMarkt fiir diehierangeboteneDienstleistung
zu erschließen,hat das im Übrigen auch positive Effekte auf den Arbeitsmarktfiir
Geistes-und Sozialwissenschaftier.
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