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Zusammenfassung: Kollaboratives Wissensmanagement
in Unternehmen funktioniert nur durch motivierte Teilneh-
mer. Diese miissen erkennen, worin ihre eigenen Vorteile
liegen, wenn sie ihr Wissen teilen und aktiv im Social
Network Enterprise Tool mitarbeiten. Dieser Beitrag' be-
schreibt zum einen den prinzipiellen Aufbau eines Bench-
mark-Systems zur Quantifizierung und Bewertung der
Leistungen von Nutzern sowie zur Férderung ihrer Koope-
rationsbereitschaft. Zum anderen wird aufgezeigt, wie die-
se Kennzahlen visualisiert werden konnen, um Trans-
parenz fiir alle Beteiligte zu schaffen.

Deskriptoren: Benchmarking, Wissen, Wissensverbrei-
tung, Social Network, Unternehmen

Benchmark System and Visualisation for Analysing
Personal Knowledge Behaviour in Organisations

Abstract: Network knowledge management in companies
do not work without proactive motivation of their users.
Users need to know what their benefits are when sharing
knowledge and contributing actively in social network
enterprise tools. This paper, on one hand describes the
development of the different benchmark means of quanti-
fying work together in measuring and assessing users’

1 Dieser Artikel ist eine Langfassung des in englischer Sprache ver-
fassten Beitrags im Rahmen des International Symposium of Informa-
tion Science (ISI) 2017 in Berlin.
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performance and thus stimulating their willing to coopera-
te in their collaborative work, and on the other hand this
paper shows some examples of how the benchmarks can
be visualized.

Descriptors: Benchmarking, Knowledge, Knowledge dis-
semination, Social Network, Enterprise

Les indicateurs clés et la visualisation de ['analyse du
partage des connaissances personnelles dans les entre-
prises

Résumé: La gestion collaborative des connaissances dans
les entreprises ne fonctionne qu’en motivant activement
les participants. Ceux-ci doivent connaitre leurs propres
avantages quand ils partagent leurs connaissances et col-
laborent activement dans ’outil de réseau social de I’en-
treprise. Le présent article décrit d’abord la structure de
base d'un systéme de référence pour quantifier et évaluer
la performance des utilisateurs et pour promouvoir leur
coopération. Ensuite il montre comment visualiser ces in-
dicateurs clés dans le but de créer la transparence pour
tous les participants.

Descripteurs: analyse comparative, connaissances, parta-
ge des connaissances, réseau social, entreprises

1 Personales, netzbasiertes
Wissensmanagement braucht
Anreizsysteme

Innerhalb von Unternehmen behindert die Einfiihrung
von Profitcenter eine systemoffene, gemeinsame Wis-
sensentwicklung und effizienten Wissenstransfer, wel-
ches die Grundlagen fiir eine lernende Organisation sind.
Seit vielen Jahren ist bekannt, dass ein solches Arbeits-
umfeld eine ,,Wissen ist Macht“-Einstellung (Francis Ba-
con 1561-1626) begiinstigt, da der Besitz und das Nicht-
weiterleiten von Wissen eine Form der individuellen
Arbeitsplatzsicherung darstellt (North 2002, S. 157). Aber
eigentlich ist das Gegenteil der Fall, denn wer sein Wis-
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sen kompetent weitergibt und bereit ist, neues Wissen
anzunehmen, sichert die Zukunft seines Unternehmens
und damit auch seinen Arbeitsplatz. Das Nichtweiter-
geben von Wissen fiihrt dazu, dass vorhandene Wissens-
potenziale in Unternehmen nicht optimal genutzt, Wis-
senstrager nicht systematisch weiterentwickelt und
gefordert, einmal generiertes Wissen nicht transparent
gemacht und Recherchen und Projekte unabhangig von-
einander mehrmals durchgefiihrt werden.

Da Wissen ein Gut ist, das oft nur im personlichen
Austausch zwischen Individuen iibertragen werden kann
(Probst 2012, S. 224), riickt im Zusammenhang mit dem
Wissensmanagement der kollaborative und kommunikati-
ve Aspekt verstirkt in den Vordergrund. Die Uberlegenheit
des kollaborativen Wissensmanagementansatzes griindet
sich darauf, dass die in vernetzten Gruppen bestehenden
Wissensasymmetrien (Asymmetrien sowohl beziiglich des
jeweils eigenen Wissens als auch der Kompetenz) durch
den kommunikativen Austausch und das Teilen von Wis-
sen im Diskurs produktiver ausgenutzt werden kdnnen
(Boos et al. 2008, S. 41).

Um die oben angesprochenen Defizite zu iiberwinden,
miissen Randbedingungen geschaffen werden, die alle Be-
teiligten dazu veranlassen, ihr Wissen zu (ver-)teilen. Auf
die Notwendigkeit der Entwicklung einer entsprechenden
Unternehmenskultur einerseits und vor allem auf die Ent-
wicklung sowohl materieller als auch immaterieller An-
reizsysteme andererseits hatte bereits Bullinger 1998 hin-
gewiesen (Bullinger et al. 1998, S. 22). Dennoch zeigen
aktuelle Erfahrungen, dass Wissensmanagementprojekte
héufig scheitern, weil sie die Mitarbeiter ausblenden. Der
Schwerpunkt wird fast immer auf das Einrichten und/oder
Vervollkommnen von technischer Infrastruktur und Da-
tenbanken und nicht auf motivationale und verhaltens-
orientierte Aspekte gelegt. Stattdessen sollten die Mitarbei-
tenden durch die Schaffung von immateriellen Anreizen
starker zur freiwilligen Weitergabe ihres Wissens angeregt
werden. Dabei muss auf die individuellen Bediirfnisse der
Mitarbeitenden eingegangen werden. Der neuen IKT
kommt in diesem Kontext eine besondere Rolle zu. Dies
gilt insbesondere fiir webbasierte kollaborative Wissens-
managementanwendungen (Social Media Enterprice
Tools). Sie bieten das Potenzial, neue Wege bei der Ver-
mittlung von Wissen zu er6ffnen und die Fahigkeit des
Einzelnen zu verbessern, sich neue Kompetenzen anzueig-
nen. Allerdings fiihrt der Einsatz computerbasierter Me-
thoden nicht automatisch zu einer Verbesserung der Qua-
lifizierung, vielmehr fiihren erst die Etablierung einer
entsprechenden Wissenskultur in Unternehmen sowie die
Befdhigung der Anwender zum Umgang mit den neuen
Medien zu Effizienz- und Effektivitdtssteigerungen. Wei-
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terhin ist es notwendig, dass die Teilnehmer an solchen
elektronischen Systemen proaktiv motiviert und unter-
stiitzt werden (Schanz 1999).

2 Kennzahlen fiir den Einsatz in
Social Media Enterprise Tools

Ein entscheidender Punkt jemanden in seiner Motivation
zu unterstiitzen, ist ihm transparent zu machen wie er und
seine Kollegen mit Wissen umgehen. Zur Schaffung dieser
Transparenz ist es notwendig, geeignete Kennzahlen zu
definieren. Die Aussagekraft einzelner Kennzahlen ist, oh-
ne den gedanklichen Hintergrund zu kennen, begrenzt.
Darum besteht die Gefahr einer inaddquaten Interpretati-
on der Einzelkennzahlen. Um dies zu vermeiden, ist es
notwendig, diese durch geeignete Visualisierungen zu pra-
sentieren. Der mangelnden Aussagekraft einzelner Kenn-
zahlen wird durch die Kombination eines ausgewadhlten
Satzes von Kennzahlen entgegengewirkt. Dabei ist es sinn-
voll, mehrere sachlich zusammenhdngende Kennzahlen
zu einem Kennzahlensystem zu verbinden, das die Bezie-
hungen und gegenseitigen Wirkungen der einzelnen
Kennzahlen darlegt. Im Grunde kann bei der Entwicklung
von Kennzahlen fiir das Wissensmanagement auf die be-
kannten Grundsysteme der Bibliometrie, wie sie Have-
mann (2009) vorgestellt hat, zuriickgegriffen und diese
angepasst und erweitert werden. Ein solches Kennzahlen-
system, das gleichzeitig als intrinsisches Anreizsystem die-
nen soll, muss den Teilnehmenden zusétzlich ein entspre-
chendes Feedback geben kénnen. Somit ist es notwendig,
Kennzahlen individuell fiir jeden Teilnehmer (Individual-
ebene) und Kennzahlen fiir eigenstindige arbeitenden
Gruppen oder Netzwerke (Gruppenebene) zu entwickeln.
Mit den heutigen Technologien und Algorithmen sowie
dem derzeitigen grofien Interesse an Social Media Enter-
prise Tools werden die von Semar (2008) entwickelten
Messgrossen fiir ein E-Learning Tool wieder aufgenommen
und weiter entwickelt, indem passende Kennzahlen mit
Hilfe von interaktiven Wissenslandkarten visualisiert wer-
den. So sollen die Teilnehmer unterstiitzt werden, Wissen
von anderen Unternehmensmitgliedern abzurufen und ihr
eigenes Wissen zu teilen. Im Ergebnis entsteht ein Soft-
waremodul, das iiber vorhandene Schnittstellen (API) an
Kollaborationsplattformen wie Atlassian Confluence, IBM
Connect, Microsoft Yammer bzw. Share Point angebunden
werden kann.

Wissenslandkarten  (Wissenskarten, = Knowledge
Maps), sind eine grafische Form der Darstellung von Wis-
sen in Organisationen. Wissenslandkarten werden vor al-
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lem dazu genutzt die Identifikation von Wissen in Unter-
nehmen und die Gestaltung von Arbeitsabldufen effektiver
und effizienter umzusetzen (Gentsch 1999, S. 14). Zur Er-
stellung der Wissenslandkarten wird die Mitarbeiterkom-
munikation in einem Kollaborationstool mit Text- und Da-
ta-Mining analysiert und bestimmte Kenngrof3en ermittelt.

Die Beriicksichtigung und Auswertung von expliziten Ak-

tivitdten wie gestellte Fragen oder ausformulierte Antwor-

ten, Kommentare und Bewertungen ergeben detaillierte

Kenntnisse iiber die Kernkompetenz der Nutzer. Dabei

werden die folgenden Methoden eingesetzt:

- Beziehungsclustering (Analyse der Wechselbeziehun-
gen): Hier werden die Verbindungen zwischen den
Usern und deren produzierte Inhalte analysiert.

— Themenclustering (Analyse der Themen): Durch die
Analyse von Wortern, Sdatzen und Dokumenten, die
von den Usern im Kollaborationstool produziert wur-
den, erfolgt eine automatische Gruppierung in unter-
schiedliche Themencluster. Diese Kategorisierung
erlaubt es, das spezifische Wissen der Nutzenden the-
matisch getrennt zu visualisieren.

— Interaktionsclustering (Analyse der individuellen In-
teraktionen): Hier wird das Interaktionsverhalten (An-
zahl, Produktionszeit, Konsumzeit, Art des Beitrages,
...) der einzelnen User ermittelt. Ebenso wird die Art
und Weise der Interaktionen wie z.B. Suchanfragen,
Fragen, Antworten oder Textbeitrdge automatisch den
Nutzern zugeordnet.

— Iterative Inhaltsanalyse: Da Einzelbeitrdge von Usern
in solchen Kollaborationstools oft nur sehr kurz sind,
miissen fiir eine fundierte Inhaltsanalyse mehrere Bei-
trage einer Person nacheinander analysiert und in
Bezug gestellt werden, um so das Expertenprofil zu
verbessern und zu vervollstindigen. Durch die Ver-
wendung solcher Iterationen gelingt es, eine optimale
Kategorisierung zu finden und die Expertisen der User
zu identifizieren.

Ausgehend von den Grundfunktionen in Wissensmanage-
ment Tools lassen sich folgende drei Grundgréflen zur
Entwicklung von Kennzahlen darstellen:
1. ,Entity“: Eine ,,Entity” ist z.B. ein User oder jegliche
Form eines Eintrages bzw. eines Likes oder sonstiges.
2. ,Activity“: Eine ,,Activity” wird durch eine bestimmte
Aktivitdt von einer Entity erzeugt, daraus ldsst sich
eine SPO-Regel aufstellen. Beispiele:
User (Entity) -> er6ffnet (Activity) -> einen Blog (Entity)
oder User -> kommentiert -> Blogeintrag
oder Blogeintrag -> wurde kommentiert -> von einem
User
oder Wiki -> wurde erstellt -> von einem User.
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3. ,,Time“:Jede ,Activity* geschieht zu einem Zeitpunkt.

Mit Hilfe dieser Trippel (Entity -> Activity -> Entity) konnen
nun verschiedenste Kennzahlen darstellt werden. Dabei
lassen sich die Aktivititen nach Anzahl (Quantitdt) und
nach Inhalt (Qualitét) unterscheiden und daraus verschie-
dene Kennzahlen entwickeln. In Tabelle 1 sind die quanti-
tativen Merkmale und deren Grundfragestellungen auf-
gefiihrt.

Tabelle 1: Auswahl einiger Kennzahlen.

Merkmal Fragestellung
Haufigkeit - Werwie oft?
—Was wie oft?
— Wieviele Zeichen hat ein Beitrag?
Beziehung - Wer hat mit wem was gemacht?
(Trippel) —Welcher Beitrag ist mit welchen anderen Beitragen
verlinkt?
— Wer folgt wem?
— Wer schreibt zu welchem Thema?
Verhdltnis - Was wurde im Verhaltnis zum Meisten, Wenigsten,
Durchschnitt gemacht?
Zeitreihe —Wer hat wie schnell auf einen anderen Beitrag

reagiert?
—Was hat sich in welchem Zeitraum wie verandert?

Zur Erstellung von qualitativen Kennzahlen miissen text-
analytische Methoden herangezogen werden. Durch die
teilweise sehr kurzen Beitrdge ist es schwierig eine aus-
sagekrdftige Inhaltsanalyse durchzufiihren, darum miis-
sen solche Beitrage zusatzlich mit Metadaten angereichert
werden. Mit Hilfe passender Algorithmen werden dann
entsprechende Kennzahlen ermittelt. Durch die Kombina-
tion bestimmter Kennzahlen ist es moglich zu identifizie-
ren, ob ein User ein Experte zu einem bestimmten Thema
ist. Ebenso kann durch die sinnvolle Kombination quanti-
tativer Kenngrofien auf die Qualitdt eines Beitrags ge-
schlossen werden. So kdnnen z.B. die Anzahl von Likes
(Dislikes), Kommentare oder Links zu einem Post, Indika-
toren zur Qualitédt von Beitrdgen darstellen.

3 Visualisierung von Kennzahlen im
Collaborative Knowledge
Management

Eine visuelle Hilfe in Form einer grafischen Darstellung

vereinfacht die Interpretation der Kennzahlen durch den
Betrachter. Dies liegt an der Verschiebung des mentalen
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Interpretationsvorganges vom analytischen zum visuellen
Teil der Kognition. Eine Unterstiitzung durch entsprechen-
de Visualisierungen gibt allen Teilnehmenden eine zusétz-
liche Sicherheit bei der Einschdtzung der erbrachten Leis-
tungen. Das iibergeordnete Ziel der Verwendung von
Visualisierungen besteht in der Verbesserung der Ent-
scheidungsqualitdt. Diese wird durch eine bessere infor-
mationelle Absicherung der Entscheidung und der Verbes-
serung des Rationalitédtsniveaus bestimmt (Reiterer et al.
2000, S. 72). Fiir die visuelle Darstellung von Kommunika-
tionsbeziehungen, wie sie im Collaborativ Knowledge Ma-
nagemenet notwendig ist, eignen sich besonders die be-
reits oben angesprochenen Wissenskarten. Diese werden
in die zwei Kategorien ,, Konzeptkarten“ und ,,assoziative
Karten“ unterteilt.

Die Konzeptkarten stellen die Themenbereiche in ei-
ner spezifischen Anordnung und Grofie dar. Diese The-
menbereiche enthalten dann die eigentlichen Datenobjek-
te. Die Grofle und die Ausdehnung der Themenbereiche
charakterisieren die semantische Struktur der Karte. Prin-
zipiell unterscheidet man zwei Arten von Konzeptkarten,
die ,,selbstorganisierenden® und die ,,Konzeptkarten mit
vorgegebener Struktur“. Karten, die durch eine Selbstorga-
nisation entstanden sind, besitzen eine dynamische Struk-
tur, d.h. Gréfle, Anordnung und die Charakteristik der
Themen- und Konzeptbereiche dndert sich in Abhdngig-
keit der beteiligten Datenobjekte. Konzeptkarten eignen
sich im kollaborativen Wissensmanagement besonders zur
Darstellung der Beitrdge eines einzelnen Akteurs sowie zur
Darstellung des Diskussionszusammenhangs und somit
der Wissensverteilung. Dass Konzeptkarten sich nicht be-
sonderes fiir die Visualisierung eines hypertextartigen Sys-
tems wie das kollaborative Wissensmanagement eignen,
liegt in der Tatsache, dass die Kanten nicht explizit dar-
gestellt werden. Dieses Problem 16sen assoziative Wissens-
karten (Daf3ler 2002, S. 13-18).

Die assoziativen Karten visualisieren im Gegensatz zu
Konzeptkarten ausschliefilich Objekte und deren Objekt-
beziehungen. Als grafische Metaphern werden Knoten und
Kantendarstellungen benutzt, wie sie aus der Graphen-
theorie bekannt sind. Zusétzlich kann die Art einer Asso-
ziation durch die Auswahl von Farbe, Typ und Dicke der
Knotenverbindungselemente kodiert werden. Bei den as-
soziativen Karten lassen sich zwei Arten von assoziativen
Strukturen unterscheiden, die ,,Baumstrukturen® und die
»hetzwerkartigen Strukturen“. Erstere lassen nur Bezie-
hungen zwischen bestimmten Objekten zu, wahrend Netz-
werkstrukturen prinzipiell erlauben, dass jedes Objekt mit
jedem anderen Objekt in Beziehung stehen kann. Mit die-
ser Art der Visualisierung ist es mdglich, die Diskussions-
struktur ganzer Gruppe zu reprasentieren.
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Mit der Analyse und Visualisierung der Beziehungen
in sozialen Netzwerken beschéftigt sich der gleichnamige
Forschungszweig. Die in den Analysen untersuchten
Kenngroflen wie Zentralitdt in Netzwerken, Gruppenbil-
dung, Rollenverteilung, verschiedenartige Beziehungen
derselben Akteursmenge oder der Vergleich verschiedener
Netzwerke pragt die Komplexitdt solcher Netzwerke. Beim
kollaborativen Arbeiten ist es wichtig, dass es keine zen-
trale Personlichkeit gibt, alle Akteure sollen am besten
gleich beteiligt sein. Die grundlegenden Mafle zur Charak-
terisierung der Zentralitdt eines Akteurs in einer Communi-
ty (degree centrality, closeness centrality, betweenness
centrality, Information centrality) sowie die Maf3e zur Cha-
rakterisierung der Wichtigkeit eines Akteurs (degree-Pres-
tige, proximity-Prestige, status-Prestige, ruggedness)
(Dehmer et al 2015; Cross & Parker, 2004) bilden eine her-
vorragende Grundlage, um sie zur Analyse der Aktivitaten
in einem kollaborativen Wissensmanagement Tool heran-
zunehmen.

Im Folgenden zeigen wir auf, wie solche Visualisierun-
gen sinnvoll im Wissensmanagement eingesetzt werden
konnen. Als Basissoftware wird das Tool Confluence von
Atlassian eingesetzt. Zurzeit teilen 150 Mitarbeiter und Mit-
arbeiterinnen einer unternehmerischen Forschungsabtei-
lung, die iiber sechs Standorte weltweit verteilt sind, ihr
Wissen tiiber dieses Tool. Ziel ist es durch die Auswertung
der Kommunikation und der geschriebenen Texte auf-
zuzeigen, welche Personen iiber welches Wissen verfiigen,
und wie dieses Wissen zwischen den Mitarbeitenden aus-
getauscht wird. Dabei sollen die Mitarbeitenden unter an-
derem durch die Visualisierungen ein transparentes Feed-
back zu ihrem Tun erhalten und somit motiviert werden,

VICI

Abbildung 1: Autorenanalyse.
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gezielt das Wissen von Kollegen abzuholen, aber auch
selbst ihr Wissen freiwillig abzugeben.

Abbildung 1 zeigt eine selbstorganisierende Karte, in
der die Autorenbeziehungen dargestellt sind. Wie man
deutlich erkennt, besitzt die Person in der Mitte eine zen-
trale Position. Sie schreibt mit vielen anderen Autoren
zusammen. Im Gegensatz dazu stehen die Autoren, die am
Rand der Grafik zu identifizieren sind. Passend dazu das
Ergebnis, das man aus der Abbildung 2 lesen kann. Auch
hier kann man feststellen, dass ,,Alice* ihr Wissen in drei
verschiedenen Wikis teilt, wahrend ,Rita“ und ,,Ben“ ihr
Wissen nur untereinander teilen, nicht aber mit dem Rest.
Will ,,Tom*“ erfahren welches Wissen im ,,Wiki 3“ enthalten
ist, miisste sein Weg iiber ,,Alice” und ,,Diane“ gehen. Das
Unternehmen sollte sich bei dieser Konstellation iiber-
legen, wie die Wissensverteilung besser organisiert wer-
den kann.

Wiki 4
wiki 1
.
.
_. Tom
Rita
’ . ice
en Marc
wiki 3\ DR,

Wiki 2

Abb. 2: Wissensverteilung durch die Wissenstrdger in verschiedenen
Themenwikis.

Abbildung 3 zeigt eine Wissenslandkarte in der mit Hilfe
einer Textanalyse, Themengebiete (blau) und Personen
(griin) identifiziert und zugeordnet sind. Je niher die Per-
son am Kreismittelpunkt ist, desto héher ist deren Experti-
se. Mit Hilfe dieser Darstellung lassen sich sehr schnell
Experten innerhalb eines Unternehmens finden. Ein Klick
auf die Avatare Offnet einen Kommunikationskanal, um
mit dem Experten in Kontakt zu treten.
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Abb. 3: Automatisierte Expertenzuordnung zu Themengebieten.

4 Zukiinftige Entwicklung

Fiir die Zukunft ist geplant, die automatische Textanalyse
weiter auszubauen, um so Experten- und Themencluster
noch besser abbilden zu kdnnen. Des Weiteren soll es
dann auch ermoglicht werden, Fragen von Nutzern inhalt-
lich zu analysieren und diese an die entsprechenden
Experten zur Beantwortung automatisch weiterzuleiten.
Dariiber hinaus wird das Visualisierungssystem um um-
fangreiche interaktive Darstellungen erweitert. Dies mit
dem Ziel, die Teilnehmer zu motivieren ihr Wissen mehr
und mehr mit ihren Kollegen zu tauschen, dabei werden
auch Methoden des Gamifications und der Psychometrie
zum Einsatz kommen.
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