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im Unternehmen der Zukuntt

Im Zeitalter der Dienstleistungsgesellschaft verliert die Produktionsarbeit zunehmend an Bedeutung. Der
Prototyp des modernen Arbeitnehmers ist nicht mehr der Fabrikarbeiter des Industriezeitalters, sondern der
kommunikative und vernetzte Wissensarbeiter. Unterstiitzung bieten ihm moderne Informationstechnolo-
gien des Web 2.0 und des semantischen Web, wie erste Anwendungsbeispiele aus der Praxis zeigen.

Entwicklung der Arbeit

Ende des 19. Jahrhunderts lieB sich das Prin-
zip Arbeit ganz im Sinne des Taylorismus wie
folgt beschreiben: Manager versuchten die
Arbeit bestmdglich zu planen und Arbeiter
flihrten sie aus. Diese Aufgabenteilung re-
sultierte in einer strikten Trennung von Den-
ken und Arbeiten. Der Arbeiter befolgte klare
Handlungsanweisungen und hatte kaum
Zugang zu Informationen. Starre Hierarchien
und lange Informationswege pragten die Un-
ternehmenswelt.

Schon ein Jahrhundert spater zeigt sich ein
ganz anderes Bild: An die Stelle des Fabrik-
arbeiters tritt der Wissensarbeiter, der in
verschiedene Informationswelten eintaucht,
um seine taglichen Aufgaben erledigen zu
konnen. Er steht zunehmend vor dem Pro-
blem, Wissen filtern zu missen und droht
nicht selten, in Informationen unterzugehen.
Wie gut ein Wissensarbeiter die ihm zur Ver-
flgung stehenden Informationen auswer-

tet, bestimmt maBgeblich tber die Qualitdt
seiner Arbeit. Flir die Unternenmen wird es
daher immer wichtiger, ihre Beschaftigten

beim Wissenserwerb zu unterstiitzen und
das selbstgesteuerte, informelle Lernen an-
zuregen. Studien wie die von Barry Raybould
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(2002) zeigen, dass Mitarbeiter nur 30 Pro-
zent des Wissens anwenden, das sie sich in
formellen Lernsituationen wie Trainings oder
Seminaren angeeignet haben. 80 Prozent des
Wissens, das sie fiir ihre tagliche Arbeit beno-
tigen, erwerben sie informell.

Informelles Lernen ist dann besonders effek-
tiv, wenn die Beschaftigten intelligente Filter
haben, die ihnen Wissen gezielt zur Verfii-
gung stellen. Diese Filter sollten den jewei-
ligen Arbeitskontext ebenso berlicksichtigen
wie die konkrete Aufgabe und das individu-
elle Vorwissen der Beschaftigten. Techno-
logiegestiitztes Wissensmanagement spart
Unternehmen Zeit und Geld. Eine Studie von
Robert L. Cross und Andrew Parker (2004)
kommt zu dem Ergebnis, dass Wissensarbei-
ter typischerweise 33 Prozent ihrer Arbeits-
zeit mit dem Suchen nach Informationen und
dem Helfen von Kollegen verbringen, die wie-
derum nach Informationen suchen.

Web 2.0 und Semantic Web

Beim Einsatz von Informationstechnologien
im Wissensmanagement lassen sich zwei An-
satze erkennen. Unternehmen, die dem ers-
ten Ansatz folgen, setzen auf das bottom-up-
gesteuerte Web 2.0, also auf sehr informelle,
sich selbst organisierende Informations-,
Interaktions- und Kommunikationssysteme.
Zu den am hdufigsten eingesetzten Instru-
menten dieser Art gehdren Wikis und Blogs.
Sie unterstiitzen Wissensarbeiter nahezu op-
timal, wenn es darum geht, Informationen zu
multiplizieren und informell auf die Kennt-
nisse anderer zuzugreifen. Das Attribut ,in-
formell" verweist allerdings auch schon auf
ein zentrales Problem dieses Ansatzes. Denn
Unternehmen unterscheiden haufig zwi-
schen formalisiertem und informellem Wis-
sen. Ersteres durchlduft Prozesse der Quali-
tatssicherung und findet sich beispielsweise
in Prozessbeschreibungen oder Projektda-
tenbanken wider. Texte aus Wikis und Blogs
dagegen zahlen allein aufgrund ihrer infor-
mellen Entstehung und Weiterentwicklung
nicht zu dieser Art des Wissens. Viele Firmen
betrachten die Erkenntnisse aus dem Web 2.0
daher nicht als Bestandteil einer fundierten
Wissensbasis. Wie Eintrage aus Wikis und
Blogs zum formalen Wissen der Unterneh-
mens werden konnen, ist derzeit Gegenstand
intensiver Diskussionen. Patentlésungen gibt
es allerdings noch nicht.

Der zweite Ansatz des technologiegestiitz-
ten Wissensmanagements basiert auf dem
Einsatz semantischer Technologien und ist
wesentlich strukturierter. Mit semantischen
Technologien ist es méglich, Daten fir Com-
puter ,verstehbar" zu machen. Sprich: Der
Computer erkennt mit ihrer Hilfe nicht nur
Worte, sondern auch dahinter liegende Kon-
zepte. Wenn ein Mitarbeiter in eine Suchma-
schine den Begriff ,Apache" eingibt, kdnnten
semantische Technologien erkennen, dass er
sich fiir das Konzept ,Indianerstamm” interes-
siert - und nicht etwa fiir den gleichnamigen
Hubschraubertyp oder die Web-Server-Tech-
nologie. Das alles funktioniert natdrlich nur,
wenn Programmierer vorab Ontologien er-
stellen, also Darstellungen komplexer Wis-
sensbeziehungen, die Konzepte (,Indianer-
stamm") und Zusammenhinge zwischen
den Konzepten beschreiben (,Apache ist_ein
Indianerstamm”).

Modellierte Ontologien und semantische
Technologien kénnen Wissensarbeiter direkt
am Arbeitsplatz pro-aktiv mit genau dem
Wissen unterstltzt, das sie bendtigen, um
ihre Aufgaben auszufiihren. Die Qualitat der
Hilfe hdngt dabei entscheidend von der Kom-
plexitdt der Ontologien ab.

Beispiel Dyonipos

Das Osterreichische Bundesministerium fiir
Finanzen (BMF) setzt derzeit das System Dyo-
nipos (www.m2n.at/hm_d/dyonipos.htm) ein,
um Wissensarbeiter kontextsensitiv zu un-
terstltzen. Im Falle des BMF sind dies derzeit
speziell Beamte, die sich um Beschaffungs-
vorgange innerhalb des Ministeriums kiim-
mern. Zuklnftig wird diese Zielgruppe um
Mitarbeiter erweitert, die Steuererkldrungen
bearbeiten. Dyonipos erkennt anhand der In-
teraktion (zum Beispiel dem Bearbeiten einer
Powerpoint-Prasentation) und dem aktuellen
Kontext (zum Beispiel dem Thema Steuerre-
form) die jeweiligen Informationsbedtrfnisse
der Beschaftigten und weist auf weitere, im
System vorhandene Dokumente zum The-
ma hin. Auf diese Weise reduziert das Sys-
tem den Rechercheaufwand drastisch und
macht zuvor unbekanntes Wissen verfligbar.
Gleichzeitig wéchst die organisationsweite
Wissensbasis, ohne zusatzlichen Aufwand
fur die Explizierung von Wissen beziehungs-
weise Erfahrungen. Das Dyonipos verwendet
allerdings nur eine Ontologie und bietet allen
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Nutzern unabhdngig von ihrem Erfahrungs-
hintergrund dieselben Dokumente als Hilfe-
stellung an.

Beispiel APOSDLE

Diesen Nachteil Uberwindet das System
APOSDLE (www.aposdle.tugraz.at), das der-
zeit bei einer deutschen Industrie- und
Handelskammer, einem Beraternetzwerk in
Slovenien und Osterreich, und einem GroB-
unternehmen aus Frankreich im Einsatz ist.
Das Beraternetzwerk, das primar aus KMU
besteht, nutzt APOSDLE vor allem, um bei
Kundenanfragen und -projekten mdglichst
rasch auf die Expertise der Kollegen zugreifen
zu kénnen. Langfristiges Ziel ist es, das derzeit
stark personengebundene Beratergeschaft in
Richtung eConsulting auszubauen. Demge-
genliber mochte das GroBunternehmen mit
dem System die Wissensliicke zwischen der
Forschungsabteilung und der Produktionsab-
teilung schlieBen.

Neben einer Ontologie flir den Anwendungs-
bereich verwendet APOSDLE eine weitere,
die Beschreibungen der Kompetenzprofile
umfasst. Das System ordnet jeden Wissens-
arbeiter automatisch einem Kompetenzprofil
zu. Diese Zuordnung basiert auf sogenannten
.knowledge indicating events", also Ereignis-
sen, die Hinweise auf die Kompetenzen der
Beschaftigten geben. Erhdlt beispielsweise
der Nutzer einer Community-Plattform viele
Anfragen von Kollegen zu einem bestimmten
Thema, wertet APOSDLE dies als Indikator
daflr, dass es sich bei dem Mitarbeiter um
einen Experten handelt. Die Zuordnung kann
sich mit der Zeit verandern. Annlich wie bei
Dyonipos ist die Informationsbereitstellung
pro-aktiv und kontext-sensitiv. Der entschei-
dende Unterschied besteht jedoch darin, dass
das System nur solche Dokumente anbietet,
die zum Kompetenzprofil des Wissensarbei-
ters passen. Einer Anfangerin bietet es keine
Dokumente fiir das Expertenniveau an.

Was zeichnet sich fir die Zukunft ab?

Unternehmen werden sich auch in Zukunft
laufend an veranderte Marktbedingungen
anpassen mussen. Ob sie diesen Wandel
meistern, hangt zu fast 100 Prozent vom
Faktor ,Mensch" ab. In der Dienstleistungsge-
sellschaft der Gegenwart wird der Mitarbei-
ter mit seinen Kenntnissen und Fahigkeiten
zum entscheidenden Erfolgsfaktor. Und der
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Mensch ist dann besonders gut flir Arbeits-
welt gerlistet, wenn er sich informiert und
weiterbildet - auch im Internet, das in naher
Zukunft anndhernd alle ,Dinge" der realen
Welt beschreiben werden.

Diese Entwicklung beschreibt die EU zurzeit
unter dem Begriff ,Future Internet” (www.
future-interneteu). Die Komplexitat dieses
Themas hat dazu geflihrt, dass die Wissen-
schafts-Community das Future Internetin vier
Teilbereiche unterteilt: ,Internet of People”,
Jnternet of Services", ,Internet of Content”
und ,Internet of Things" Damit unterschei-
det sich das neue World Wide Web deutlich
von seinem Vorgdnger, den die Europdische
Organisation fir Kernforschung (CERN) vor
rund 30 Jahren erfunden hat. Damals ging

es den Entwicklern vor allem darum, die
Kommunikation  zwischen  Wissenschaft-
lern zu erleichtern. Das Netz war primar als
technologisches Phdnomen interessant. Zu-
kiinftig wird das Internet zunehmend 6ko-
nomische und gesellschaftliche Relevanz
haben.

Fir Unternehmen ist jetzt der Zeitpunkt da,
sich mit den Mdglichkeiten des webbasier-
ten Wissensmanagements zu beschaftigen
- insbesondere dann, wenn sie kiinftig den
Menschen im Mittelpunkt ihres Wirkens seh-
en mochten.

Das Future Internet bietet ihnen die Mdg-
lichkeit, das informelle und arbeitsplatznahe
Lernen gezielt zu fordern.
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