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Ergebnisse der qualitativen Sozialforschung sind fir eine Gemeinschaft relevant, wenn sie zur
positiven Weiterentwicklung der Community angewandt werden kénnen oder wenn sie die Losung
von Problemen der Mitglieder zur Folge haben. Wenn wir hier von einer Community sprechen, so
kann es sich um jede Art von Gemeinschaft handeln. Es kann ein Verein sein, eine Organisation, eine
Universitat, eine Gemeinde, eine Region, ein Unternehmen usw.

Nun zeichnet sich eine gute Gemeinschaft durch die Bindungen aus, die zwischen ihren Mitgliedern
bestehen. Eine Gemeinschaft kann erfolgreich sein, ohne dass man sich deswegen darin wohl fiihlt.
Sie kann stabil sein, wobei viele Mitglieder mochten, dass sie umgestaltet wiirde. Wie soll denn eine
gute Gemeinschaft beschaffen sein? Nach Moravcsik ist eine Gemeinschaft dann gut, wenn die
Beziehungen zwischen den Personen, die diese verbinden, selbst als intrinsisch gut erlebt werden.
Wenn es also Bindungen gibt, die als wertvoll empfunden werden, ohne dass man an deren Folgen
denkt. Solche Bindungen werden als Ideale empfunden. Es sind gegenseitige Achtung, Respekt,
Vertrauen, Hilfsbereitschaft und Interesse fiireinander, wie es Moravcsik (1983)2 erklart. Wie kann
qualitative Sozialforschung solche Ideale unterstiitzen?

Ideale einer Gemeinschaft konnen nun nicht einfach beschrieben werden, wie Gegenstdande oder wie
empirische Sachverhalte. Vielmehr ist man genétigt, bei der Erforschung der Gemeinschaft Umwege
zu machen, wenn es uns darum geht, herauszufinden was man tun kénnte, um die Entwicklung der
Gemeinschaft zu fordern.

Solche Umwege sind vielfaltig. Sie haben aber eines gemeinsam. Wir miissen uns zunachst mit den
Objekten und Leistungen einer Community befassen, um auf deren Grundlage indirekt auf die
eigentlichen Bindungen zu schlieRen, die eine gute Gemeinschaft ausmachen und die die Individuen
miteinander verbinden. Qualitative Forschung wird sich also mit den Objekten einer Community
befassen, die als Leistungen angesehen werden. Ich mochte fiinf Objektarten nennen, die in der
qualitativen Forschung haufig untersucht und dargestellt werden. Es handelt sich um Objekte, auf die
sich die Individuen einer Community immer wieder beziehen, wenn sie miteinander sprechen. Wir

! Ich danke Herrn Dr. Martin Paparella und Frau Dr. Johanna Gostner von der Medical University of
Innsbruck, Division of Medical Biochemistry, Austria, herzlich fiir Anregungen und Kritik

2 Moravecsik, Julius (1983): ,,Can there be a Science of Thought?* in: Conceptus, Bd. 17, Nr. 40-41, 239-262.



gehen also von Texten aus, die analysiert werden kdnnen. Es kdnnen Gesprache sein oder Interviews
oder wir kdnnen von anderen Texten ausgehen, um eine Gemeinschaft zu verstehen.

Eine erste Art von Objekten, die durch qualitative Forschung analysiert werden kénnen, sind
Geschichten liber die gemeinsame Vergangenheit der Community (Boothe et alii 2002, Zelger 2006).
Damit werden Ereignisse beschrieben, die von unterschiedlichen Personen verschieden erlebt und
beschrieben werden. Durch qualitative Forschung kénnen einzelne Erinnerungen wie in einem Puzzle
zusammengefligt werden, so dass sich eine gemeinsame Geschichte ergibt, ein gemeinsames
Produkt der Gemeinschaft.

Als zweite Art von Objekten fallen gemeinsame Begriffe auf, die sich im Laufe der Geschichte geformt
haben. Sie tauchen in allgemeinen Grundsatzen auf, in allgemein akzeptierten Thesen. Sie bilden
symbolhafte Knoten, die in mannigfaltigen Verbindungen gebraucht werden. Durch die Analyse der
haufigsten Zusammenhange zwischen solchen Begriffen kann erkannt werden, was in der
entsprechenden Community felsenfest gilt und was als formales Gerist vielen Argumenten zugrunde
liegt.

Eine dritte Art von Beziehungen, die die Individuen einer Gemeinschaft verbinden, sind
libereinstimmende Bewertungen von Sachverhalten, Zustdanden, kulturellen Leistungen. Menschen
unterscheiden sich sehr stark dadurch, dass sie unterschiedliche Objekte fir gut oder schén
erachten. Bewertungen dieser Art kommen in fast jedem Text vor. Deswegen kénnen Gruppen und
Teilgruppen einer Community am einfachsten unterschieden werden, indem man deren Objekte,
Zustande, Sachverhalte und Prozesse die positiv oder negativ bewertet werden, einander
gegeniiberstellt. Ahnlichkeiten von Bewertungen sind ein weiteres Bindemittel zwischen Personen,
die anhand der Texte von Personengruppen einfach dargestellt und miteinander verglichen werden
kdénnen.

Eine vierte Art von Leistungen einer Gemeinschaft ist ihre zukunftsorientierte Handlungsbereitschaft.
Diese driickt sich in Texten aus, in denen Ziele genannt werden, mogliche Schwerpunkte des
Handelns oder wenn MaRRnahmen dafiir vertreten werden. Gemeinsame Absichten der Umsetzung
von Schwerpunkten und Zielen binden die Personen zusammen zu einer Handlungsgemeinschaft.

SchlieBlich mochte ich als flinfte und mehr zukunftsgerichtete Leistung einer Community Visionen
nennen. Es handelt sich um Idealbilder und Phantasien, die bildhaft zum Ausdruck kommen, die
gefiihlsgeladen sind, die stark motivieren und die in Form eines Leitbildes konkretisiert werden
kénnen.

Wenn wir qualitative Forschung vor allem darin sehen, dass sie sich mit der Frage befasst, wie eine
Community zusammenhalt, was fiir eine Community gut ist und was zu deren positiven Entwicklung
beitrdgt, dann ist es notig, dass die Ergebnisse Gber die finf Arten von Leistungen zwischen den
Mitgliedern der Gemeinschaft systematisiert und reflektiert werden. Die Systematisierung fiihrt
dazu, dass wir indirekt auf die Art der Bindungen zwischen den Mitgliedern der Community
schlieBen. Dabei geht es darum, die Ergebnisse der qualitativen Forschung tiber Communities zu
wenigen relevanten Spitzenwerten zu verdichten und als Entscheidungshilfen zu nutzen. Wir werden
deswegen Vorgangsweisen der qualitativen Sozialforschung beschreiben, durch die relevante



Spitzenwerte einer Community identifiziert werden und in Form einer Quasiordnung gereiht
werden kdnnen.

Die relevanten Spitzenwerte sind nicht die Ideale der Community. Vielmehr handelt es sich um
Grundwerte, Uber die wir reden kénnen, die von vielen Mitgliedern der Community vertreten
werden. Sie werden identifiziert, indem wir Texte auswerten. In Gesprachen werden immer
Bewertungen von Objekten, Sachverhalten, Attributen und Prozessen zum Ausdruck gebracht.
Desweiteren werden auch Wirkungsvermutungen geduBert, also Meinungen darlber, wie Ziele
erreicht werden, welche MaBnahmen dazu eingesetzt werden missten, um relevante Spitzenwerte
zu schaffen.

Durch Kodierung aller Bewertungen und aller Kausalvermutungen in den Texten kbnnen wir uns ein
Bild dartiber verschaffen, das den Mitgliedern der Community wichtig ist. Denn, wenn wir etwas
positiv oder negativ bewerten, dann ist es wichtig fiir uns und wenn etwas zu vielen Veranderungen
fiihrt, die auch positiv oder negativ bewertet werden kénnen, dann werden wir auch darauf achten.
Wir werden daher ein Relevanzkriterium einfiihren, das von der Anzahl der Bewertungen und der
Anzahl der Kausalmeinungen lber spezifische Merkmale, Sachverhalte und Leistungen abhangt.
Damit konnen wir eine Relevanzliste bilden, die auf Meinungen der Mitglieder der Community
beruht. Sie kann in Form einer Quasiordnung gereiht werden. Wir verwenden sie, um besonders
wichtige Sachverhalte, Werte und Ziele hervorzuheben und besonders zu gewichten.

Es handelt sich um Gewichtungen, die sich im Laufe der Zeit natlirlich verandern kdnnen. Und wir
kénnen oft auch innerhalb einer Community haufig Teilgruppen identifizieren, die sich durch
unterschiedliche Bewertungsergebnisse voneinander unterscheiden. Damit ergibt sich die Frage, wie
wir mit unterschiedlichen Relevanzsystemen umgehen kdénnen, die immer auf den Meinungen der
Personen beruhen, die sie vertreten.

Die Frage, wie wir bei unvereinbaren Relevanzsystemen von Teilgruppen reagieren kdnnen,
beantworten wir zunachst damit, dass in solchen Fallen immer das Umfeld der Community
betrachtet werden sollte. Wir werden also Relevanzurteile mit weiteren Werturteilen und
Kausalmeinungen vergleichen, die in der grofReren sozialen Gruppierung vertreten werden. Dies kann
in einer gewissen Weise institutionalisiert werden, etwa wenn die Community sich ein
Entscheidungsgremium einrichtet, das die umfassende gréRere Gemeinschaft vertritt, das also
Entscheidungen lber Relevanzkonflikte trifft. Oder wir kdnnen einfach Texte aller Teilgruppierungen
analysieren, um Unterschiede und mégliche Ubereinstimmungen zu identifizieren. Dies wird in jedem
Fall durch qualitative Forschungsmethoden geschehen. Denn wenn es um Relevanz geht, geht es um
Qualitaten. Durch qualitative Methoden werden praskriptive Urteile von Gemeinschaften,
Organisationen oder Interessensgruppen dargestellt. Es kann sich um Werturteile oder Normen
handeln. Diese geben Einstellungen und Meinungen der Mitglieder dartiber wieder, wie sie die
Gemeinschaft gestalten mochten. Es geht also um die Frage: Wie soll flir die Mitglieder einer Gruppe
eine Community aussehen, in der sie leben wollen? Hier stellt sich die Frage nach der Evaluierung
von Relevanz. Wir werden diese Frage damit beantworten, dass das Relevanzsystem einer
Teilgruppe mit dem Relevanzsystem einer Konfliktgruppe oder der umfassenden groRReren sozialen
Personengruppe verglichen werden soll. Da sich Wertsysteme auch im Laufe der Zeit —wenn auch



schwer wahrnehmbar — d@ndern, ist dies eine Aufgabe der Wissensorganisation, die standig
wahrgenommen werden mulfs.

v

Um zu zeigen, wie eine Community erforscht und tiefergehend verstanden werden kann und wie die
Relevanz ihrer Leistungen evaluiert werden kénnen, werden wir das qualitative Forschungsverfahren
GABEK® (Ganzheitliche Bewiltigung von Komplexitit)® anwenden. Dabei werden wir das Vorgehen
anhand eines Beispiels in finf Modulen beschreiben. Als Beispiel wahlen wir ein Unternehmen.
Dabei umfasst die Community aber nicht nur das Unternehmen selbst sondern auch dessen Kunden,
mit denen es in Geschaftsverbindung steht.

In einem ersten Modul (GABEK-Search) befassen wir uns mit Wissensorganisation, also damit, wie
mit dem Erfahrungswissen von Kunden und von Mitarbeitern umgegangen werden soll. Es muRl
standig nach neuem Wissen gesucht werden, um die immer wieder neu auftretenden Probleme zu
|6sen. Wissensorganisation umfasst zundchst einmal das induktive Sammeln von Meldungen Gber
Erfahrungen und Problemen, die die Leistungsanbieter mit den Wiinschen der Kunden haben.

Im zweiten Modul (GABEK-Knowledge-Organization) geht es um eine Systematisierung des induktiv
gewonnenen Wissens, d.h. um eine Verdichtung, die zu theoretischem Wissen fiihrt, das
Ubersichtlicher und einfacher ibersehen werden kann. Das Erfahrungswissen der befragten Personen
wird in Form von semantischen Wissensnetzen? dargestellt. Dartiber hinaus umfasst die
Systematisierung auch eine Analyse der Werturteile und Kausalannahmen, die im Erfahrungswissen
von Kunden und Mitarbeitern zum Ausdruck kommen.

Im dritten Modul (GABEK-Decision-Support) wird das Wissensnetz, das durch Werturteile und
Wirkungsvermutungen gewichtet wird, zur Reihung nach Relevanz von Grundwerten, Zielen und
moglichen Mallnahmen verwendet wird. Es dient zur Entscheidung von strategischen Zielen und zur
Ausbildung eines Leitbildes des Unternehmens.

Nun kann die Reihung nach Relevanz aber selbst wieder in Frage gestellt werden im vierten Modul
(GABEK-Quality-Control) bei dem ein Evaluierungs-Beauftragter (in einem Staat waren dies die
Beamten, die fiir Regulatorik, etwa fir die Zulassung von Chemikalien sorgen usw.) durch den
Vergleich der Relevanzliste der Firma mit den Relevanzergebnissen von Kunden (oder Biirgern)
vergleicht. Nun missen auch die Grundwerte und Ziele, die von der Leitung des Unternehmens
vertreten werden, Uberprift werden. Hier handelt es sich um das zentrale Thema der Evaluierung
von Relevanz. Aber woran kann sich die Bewertung von Relevanz messen? Sie muR gemessen
werden an den Erfahrungen und an den Werturteilen eines groReren sozialen Umfelds. Wir sagen
hier, an Meinungen und Einstellungen von Kunden oder von Nutzern der Produkte. Es bedarf hier
eines Evaluierungs-Beauftragten, des Unternehmens, der durch den Vergleich der Werte des

3 Ein Verfahren zur qualitativen Textanalyse und zur Organisationsentwicklung von Josef Zelger (1991-2018) mit
dem Softwareprogramm WinRelan (1993-2018) von Josef Zelger und Josef Schénegger. Siehe dazu das zwei-
Minuten Video unter www.GABEK.com/clip und die Sammelbande GABEK | bis GABEK VII, im Studienverlag
Innsbruck/Wien.

4 Es sind Begriffs- oder Wissensnetze, deren Kanten und Knoten gewichtet werden, Kausalnetze, die
Vermutungen Uber Einflisse und Auswirkungen zusammenfassen, Handlungsnetze, die MaBnahmen — Ziel —
Beziehungen verschiedenen Akteuren zuordnen und Gestaltenbdume, die das Erfahrungswissen einer
Community auf verschiedenen Komplexitatsstufen zusammenfassend wiedergeben.
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Unternehmens mit den Werten des sozialen groReren Umfeldes Kriterien zur Beurteilung
wissenschaftlicher Ergebnisse gewinnt.

SchlieBlich geht es mit dem fiinften Modul (GABEK-Monitoring) um eine Erhebung von
Erfahrungswissen und von ethischen Bewertungen der Personen des grofReren sozialen Umfeldes,
das letzten Endes notig ist, um die Relevanz der Ergebnisse der Forschung zu beurteilen.

Vv

Ich verwende zur Darstellung als Beispiel die Wissensverarbeitung verbaler Daten Uber eine
Luftungsfirma, die sowohl in einem Geschosswohnbau als auch in Einfamilienhdusern
Luftungsanlagen mit Warmeriickgewinnung gebaut hat. Die verbalen Daten wurden gewonnen aus 8
Interviews mit Inhabern von Einfamilienhausern, die solche Liiftungsanlagen eingebaut hatten, 15
Interviews mit Mietern von Mehrgeschosswohnungen und 20 Interviews mit Personen aus
Wohnungen ohne Liiftungsanlagen® Im Beispiel geht es um die Weiterentwicklung des Wissens tiber
Luftungssysteme mit Warmerickgewinnung, auf der Grundlage von Erfahrungen der Mieter einer
Wohnanlage und der Inhaber von Einfamilienhausern.

1 Unterstitzung der Organisationsentwicklung durch ein lernendes Wissenssystem

Ich nehme an, dass jede Organisation oder jede Community darauf ausgerichtet ist, etwas Wertvolles
fir ihre Mitglieder oder flir mogliche ,Kunden” anzubieten. Wissensorganisation mit GABEK
unterstitzt das Bemiihen der Organisation, den ,,Mehrwertstrom“ fiir Kunden oder Mitglieder
standig aufrecht zu erhalten (Vgl. Dethloff 2016).

Nach Dethloff (2016) entsteht durch Interaktionen zwischen Mitarbeitern einer Organisation und
Kunden ein Mehrwertstrom fiir Kunden®. Es gibt Kunden, die Bediirfnisse haben, die etwas suchen
und es gibt eine Organisation, die das Gesuchte bereitstellen kann. Es kommt vor allem darauf an,
dass die Normalerfiillung der Aufgaben, die den Mehrwertstrom erzeugt, nicht unterbrochen wird.
Storungen, die dabei auftreten, sollten den normalen Arbeitsprozess nicht in Frage stellen. Stérungen
beruhen meistens darauf, dass die Leistungen der Organisation nicht den Erwartungen ihrer
,Kunden“ entsprechen. Im Sinne von Dethloff (2016), der sich dabei auf den Normalprozess der
Lieferung von Giitern an Kunden durch das Versandhaus OTTO bezieht, missen Stérungen bearbeitet

> Rohracher, Harald; Hochgerner, Josef; Schot, Johann; Zelger, Thomas; Lipp, Bernhard; Gadner, Johannes;
Buber, Renate & Zelger, Josef (2001). ,,Akzeptanzverbesserung von Niedrigenergiehaus-Komponenten als
wechselseitiger Lernprozess von Herstellern und Anwenderinnen”, Projekt im Rahmen des Programms Haus
der Zukunft des Bundesministeriums fiir Verkehr, Innovation und Technologie. Mit Unterstiitzung des
Osterreichischen Bundesministeriums BMVIT.

5 1n Bezug auf das Zusammenwirken von Leistungsanbietern und Kunden wurde ich von Conny Dethloff (2016)
beeinflusst, der bei der Jahreskonferenz der Gesellschaft fiir Vernetztes Denken und Komplexitdtsmanagement
e. V. in Kénigstein am 23. 9. 2016 zum Thema ,, Komplexitdtsmanagementhandhabung bei OTTO” einen Vortrag
hielt. Nach Dethloff, von dem ich den Begriff ,Mehrwertstrom” lbernommen habe, kommt es vor allem darauf
an, dass die Kernleistungen der Organisation nicht gestért werden. Das heilt, der Mehrwertstrom soll aufrecht
erhalten werden.

5



werden. Dethloff schlagt vor, dass innerhalb der Organisation ein Dienstleistungssystem eingerichtet
wird zur Bearbeitung der Stérungen. Das waren im Falle des Versandhauses OTTO interne Experten
oder Dienstleister, die sich auf bestimmte Arten von Stérungen spezialsieren. Sie bieten Lésungen an
fir die Mitarbeiter, die den Normalprozess aufrechterhalten und die situationsabhangig und
selbstandig entscheiden kdnnen.

Als Kontext einer Storung fasse ich all das auf, was Mitarbeiter und Kunden bei einem auftretenden
Problem auch noch mitdenken. Dies sollte in einem lernenden Wissenssystem fruchtbar gemacht
werden fir die Aufrechterhaltung des normalen Betriebs der Dienstleistungen. Das heif3t, dass
sowohl die Mitarbeiter der Organisation als auch deren Kunden die Moglichkeit haben sollten,
Stérungen zu benennen und ihre damit verbundenen Erfahrungen zu beschreiben. Die Beschreibung
der Stoérungen sollte dann in das urspriingliche Wissenssystem integriert werden. Wenn dies
geschieht, erhalten wir ein Wissenssystem, in dem sich Mitglieder der Organisation und Kunden
umfassend Uber vielfaltige Situationen informieren kénnen, die im Normalbetrieb der
Dienstleistungen auftreten.

Fir Experten oder Techniker eines Unternehmens enthalt GABEK das Wissens-Retrieval-System
GABEK-Search’. Sie werden aktivam Aufbau einer lernenden Datenbank beteiligt. Sie kénnen als
Nutzer der verbalen Datenbank Texte abfragen und neue Texte hinzufiigen. Neue Texte werden nach
Markierung einiger Schliisselbegriffe automatisch in das linguistische Gesamtnetz eingeordnet.
Dadurch wird die Datenbank flexibel an Veranderungen von Meinungen, Einstellungen und
Erfahrungen der Nutzer angepasst. Es handelt sich um eine lernende Datenbank. Neue Texte werden
in Begriffsnetze oder Wissensnetze eingebettet. Diese zeigen an, wie ein gewahlter Begriff Gber
weitere Texte der Datenbank mit anderen Begriffen zusammenhangt (Zelger 1999). Es kénnen Texte
ausgewahlt werden, die thematisch miteinander in Zusammenhang stehen. Damit soll eine flexible
Datenbank von aktuellen Meinungen zur Verfligung gestellt werden, von der zeitgerechte aktuelle
Informationen fiir den Problemlésungsprozess abgefragt werden kénnen?.

Dem Management eines Unternehmens wird das Modul GABEK-Knowledge-Organisation zur
Verfligung gestellt. Entscheidungstrager im Unternehmen befassen sich vorwiegend mit Problemen,
die im Alltagsgeschaft der Mitarbeiter wiederholt auftreten. GABEK erlaubt ihnen, problematische
Einzelfalle in einen Kontext von weiteren Erfahrungen einzuordnen. Das Management legt den
Kontext fest, innerhalb dessen die Probleme geldst werden sollen. Dazu wird das Modul GABEK-
Knowledge-Organisation angewendet, das die Funktionen des Moduls GABEK-Search einschlieRt. Den
Entscheidungstragern geht es nicht primar um eine detailliertere Beschreibung eines Einzelproblems,
sondern um dessen Einordnung in einen gréReren Kontext weiterer Erfahrungen und weiterer
relevanter Themen. Dies fihrt zum besseren Verstehen der Situation. Die Erweiterung des Kontextes
ergibt sich durch Navigation im Begriffsnetz, dessen Komplexitat nun aber starker reduziert wird.

7 Grundlegende Ideen fiir das Modul GABEK-Search wurden von Horst Losch (2016) vorgeschlagen.
8 Im Unterschied zur Software WinRelan werden im konzipierten Programm NetRelan nur Funktionen

zur Verfligung gestellt, die einfach zu bedienen sind. NetRelan erlaubt eine parallele Eingabe von
Texten ins Internet oder in ein internes Netz mit einer weitgehend automatischen Verarbeitung.
Dadurch wird eine breite Anwendbarkeit und eine sehr schnelle Nutzung veranderlicher verbaler
Daten moglich.



Den Entscheidungstrdgern geht es nicht um die Vermehrung von Texten sondern um die Auswahl
von Bedeutungsclustern. Das sind Textgruppen, die sinnvoll zusammenhangen. Entscheidungstrager
identifizieren im thematisch erweiterten Begriffsnetz Bedeutungszusammenhange, also zyklisch
verbundene Begriffs- und Textgruppen (,,Pregestaltgruppen”). Bedeutungscluster knnen
automatisch gebildet werden. Entscheidungstrager wahlen daraus jene aus, die sie in der aktuellen
Situation der Organisation flr besonders wichtig erachten und bilden (iber die entsprechenden
Pregestaltgruppen Zusammenfassungen. Jede einzelne Zusammenfassung ist Ergebnis einer
Fokussierung der Aufmerksamkeit auf ausgewadhlte Bedeutungszusammenhange. Dem Management
wird also die Aufgabe zugesprochen, ausgehend von aktuellen Fragestellungen der Mitarbeiter den
Kontext der Betrachtung zu erweitern, um anschlieRend die Aufmerksamkeit auf besonders wichtige
Themen zu lenken und die Beschreibung der ausgewahlten Sachverhalte zu vereinfachen. Damit
entsteht im Modul GABEK-Knowledge Organisation ein ,Gestaltenfeld” oder , Gestaltenbdume”
(Pothas, A./De Wet, A./Zelger, J./Maier, M. (1999): Eine ,Gestalt” ist dabei eine linguistische Entitat
auf zwei Ebenen: Eine widerspruchsfreie Textgruppe, die gewisse Regeln erfiillt, auf der Tiefenebene,
und eine Zusammenfassung, die daraus folgt, auf der Oberflachenebene. Gestalten unterstiitzen das
Verstehen der Situation, da Sachverhalte, die auf der Oberflaichenebene beschrieben werden, durch
die Textgruppe erklart werden. Wenn die Verarbeitung der verbalen Daten auf mehreren Ebenen
fortgesetzt wird, entsteht ein Gestaltenbaum. Ein Gestaltenbaum muf aber nicht die gesamte
verbale Datenbasis abbilden. Er bezieht sich vielmehr selektiv auf die Themen, die in der aktuellen
Situation hoch relevant erscheinen. Das Management unterstiitzt damit die Problemldsungen von
Mitarbeitern und Experten durch eine Systematisierung von Perspektiven tber die aktuelle Situation
der Organisation.

Ein Gestaltenfeld oder ein Gestaltenbaum bietet einen Uberblick Giber die Gesamtsituation — so wie
sie vom Management gesehen wird. Die zusammenfassenden Texte des Gestaltenbaumes werden
dann in einem neuen Begriffs- oder Wissensnetz Il verbunden, das als eine neue Wissensbasis
aufgefasst wird. Es wird den Experten im Modul GABEK-Search parallel zur vollstandigen Datenbasis
zur Verfiigung gestellt. Damit finden Mitarbeiter sehr schnell kurzgefasste Antworten auch im
Begriffsnetz Il, das die Sicht des Managements darstellt.

Dem Vorstand des Unternehmens wird das Modul GABEK-Decision-Support zur Verfligung gestellt,
von dem aus sowohl GABEK-Search als auch GABEK-Knowledge-Organisation aufgerufen werden
kénnen. Von der obersten Leitung eines Unternehmens wird erwartet, dass sie die Richtung fiir die
zukilinftige Entwicklung des Unternehmens bestimmt. Es geht also um die Festlegung eines Leitbildes,
um strategische Ziele und um eine Zukunftsvision. Diese setzen voraus, dass geklart ist, was die
Organisation als Mehrwert flir ihre Kunden leistet, welche die Spitzenleistungen der Organisation
sind, die das Alleinstellungsmerkmal ausmachen. Es mul8 aber auch bekannt sein, wie die Mitarbeiter
das Unternehmen erfahren und bewerten. Es geht also sowohl um Werturteile tGiber das
Unternehmen als auch um Vermutungen Uber die Realisierbarkeit von Zielen und Werten. Antworten
auf diese Fragen sind aus den Begriffsnetzen nicht ohne Analyse ablesbar. Werturteile und
Wirkungsvermutungen sind zwar implizit in den Texten der verbalen Datenbasis gegeben, aber
ungeordnet und verborgen. Da eine Bewertungs- und Kausalkodierung tiber eine groRe sich
verandernde Datenbasis sehr aufwendig ware, wird in GABEK-Decision-Support eine einfache
Vorgangsweise vorgeschlagen. Es werden blofl3 die Zusammenfassungen des Gestaltenfeldes der
Bewertungs- und Kausalkodierung zugefiihrt. Das Gestaltenfeld stellt die vom Management als
wichtig erachteten Inhalte der Datenbasis dar. Damit erhalt der Vorstand nach einer Bewertungs-



und Kausalkodierung der Zusammenfassungen durch den Wissensmanager einen Uberblick tiber
Grundwerte und lber grundsatzliche Handlungsmaoglichkeiten, die sich aus den Bewertungen und
Wirkungsvermutungen ergeben. Der Vorstand entscheidet sich auf der Basis der gestalthaften
Zusammenfassungen und aller verfligbaren Bewertungen und Kausalvermutungen fiir eine
Zukunftsvision, fir ein Leitbild und fiir strategische Ziele. GABEK-Decision-Support bietet fiir diese
Entscheidungen mehrere Hilfen an.

Die Ergebnisse der Entscheidungen des Vorstandes werden dem Management zugeleitet. Sie dienen
der Orientierung bei der Auswahl von weiteren Bedeutungsclustern, die in den Gestaltenbaum
integriert werden sollen.

Mit der Anwendung des vierten Moduls GABEK-Quality-Control durch einen Evaluierungs-
Beauftragten wird fallweise untersucht, ob die Qualitat der Produkte und Dienstleistungen durch
zusatzliches Wissen verbessert werden kann. Dazu wird die Erfahrung der Mitarbeiter erhoben und
weitergegeben.

Den Kunden wird schlieBlich im fiinften Modul, dem GABEK-Monitoring, von Zeit zu Zeit Gelegenheit
geboten, an der Steuerung der Organisation der Zukunft mitzuwirken. Sie erhalten die Moglichkeit,
Veranderungen ihrer Einstellungen zum Ausdruck zu bringen und ihre Erfahrungen Uber die
Dienstleistungen der Organisation zum Ausdruck zu bringen. Eine Analyse ihrer Antworten zeigt im
Detail, was in der Organisation verdandert werden sollte, um die Zufriedenheit der Kunden aufrecht zu
erhalten oder zu erh6hen. Der Evaluierungs-Beauftragte vergleicht die Relevanzliste des Vorstandes
mit den Relevanzwerten von Kunden und formuliert Kriterien fir Entscheidungen des
Unternehmens.

Ich habe hier eine grundsatzliche Struktur der Flihrung eines Unternehmens zugrundegelegt, die von
Dethloff (2016) angeregt wurde. Es ist eine Struktur, bei der der Vorstand das Management
unterstltzt durch Orientierungsleistungen, die iber Visionen und Ziele angeboten werden. Das
Management unterstiitzt die Experten durch Leistungen der Gewichtung und durch Gestaltenfelder.
Experten der Wissensorganisation, die sich mit speziellen Problemldsungen befassen, unterstiitzen
die im operativen Bereich arbeitenden Mitarbeiter. Und diese bieten Dienstleistungen den Kunden
an, indem sie den Mehrwertstrom fiir Kunden aufrechterhalten. SchlieRlich beteiligen sich die
Kunden am Entwicklungsprozess dadurch, dass sie ihre Erfahrungen und Einstellungen zur
Organisation als Ganzer zum Ausdruck bringen. Alle Beteiligten entscheiden situationsabhangig und
selbstandig auf ihrer Ebene. Wir erhalten dadurch die folgende Struktur fiir eine dynamische
Wissensorganisation.
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Abbildung 1: Steuerung der Organisation durch dynamische Wissensorganisation. Rote Pfeile
verweisen auf Operationen, blaue auf Informationsweitergabe.

Zur Umsetzung der fiinf Module bendtigen wir eine neue Software. Die Software NetRelan ist ein
Konzept fiir das softwareunterstiitzte Wissens- und Informationssystem. NetRelan greift im
wesentlichen die Methodologie der Methode GABEK und der dazugehorigen Software WinRelan auf.
Das Ziel von NetRelan ist es, dynamische Lernprozesse in komplexen Organisationen zu unterstiitzen.
NetRelan folgt weitgehend den Prozeduren, die fiir das Verfahren GABEK bereits beschrieben
wurden. Um verbale Daten aus WinRelan in NetRelan oder in anderen Softwaresystemen weiter zu
verwenden, wurde eine XML-Schnittstelle fiir WinRelan programmiert. Mit NetRelan wird eine
relationale Datenbankstruktur erstellt, die sich an das XML-Schema der Schnittstelle von WinRelan
anlehnt. Damit kénnen GABEK-Projekte nahtlos in das neue Datenbanksystem importiert werden und
umgekehrt, es kénnen in WinRelan auch Tiefenanalysen der Texte einer NetRelan-Anwendung
durchgefiihrt werden. Das Datenbanksystem wird serverseitig entworfen sodass mehrere Benutzer
gleichzeitig auf die Daten zugreifen kénnen. Eine Administrations-Oberflache ermoglicht die
Verwaltung der Datenbank sowie die Konfiguration des Zugriffes einzelner Benutzer oder
Benutzergruppen auf die Daten. Uber das Internet bzw. Intranet kénnen die Mitarbeiter einer
Organisation mit Hilfe einer Client-Anwendung im Internet Browser auf die Datenbank zugreifen. Fir



die Architektur der Client-Anwendung wird eine Web 2.0 Technologie verwendet, um dem Benutzer
ein flUssiges, interaktives Arbeiten ohne Seiten-Refresh zu ermoglichen.

Im Folgenden werden einzelne Operationen der fiinf GABEK-Module naher im Detail beschrieben.

2 GABEK-Search

Die Operationen von GABEK-Search werden in der Abbildung 2 zusammengefasst. Im Anschuss daran
werden sie beschrieben und durch ein Beispiel veranschaulicht.

1 Situative
Problem-

beschreibungen \

2 Transformation der
verbalen Daten in ein

Begrifisnetz |
. \
. 8_Automahsche 3 Navigation im Begrifisnetz
Einfligung des neuen 7 :
o Uber Suchbegriffe.
Textes in die !
. Automatischer Aufoau von
Datenbasis (auch . .
Teilbegrifisnetzen |
parallel durch mehrere
Mitarbeiter) \
4 Fokussierung der
7 Verfassen eines neuen GABEK-Search eines Experten Aufmerksamkeit
Textes als Kommentar oder Ausschneiden von
als Vorschlag mit Bedeutungsclustern und
Grundkodierung Texiwiedergabe

AN /

5 Automatische

6 Lesen der Pregestaltgruppe Redukton einer
und Kontrolle der ~ Texigruppe durch
Widerspruchsfreiheit Trendanalyse oder durch

"Gruppe reduzieren"

Abbildung 2: Die Operationen in GABEK-Search, die in einem Suchprozess auch mehrfach
durchlaufen werden kénnen

1) Die Initiierung

Die Entwicklung einer lernenden Datenbank wird durch Texte lber situationsabhdngige
Problembeschreibungen initiiert. Dies kann tber eine themenfokussierte Initialerhebung in einer
Organisation z.B. durch Mitarbeiterinterviews erfolgen. Der Beginn kann aber auch durch Vorgaben
von Entscheidungspersonen erfolgen, also durch Texte, die ein Entwicklungsprojekt initiieren.
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Im folgenden Beispiel verwende ich 15 Interviews mit Mietern eines Geschosswohnbaus, in das eine
Luftungsanlage mit Warmeriickgewinnung installiert worden war. Sie bilden die initiale Datenbasis
zum besseren Verstehen der Hintergriinde von Kaufentscheidungen Gber Luftheizungen und geben
Hinweise fir die Beratung, Werbung und Marktdiffusion.

Die Interviews stammen aus dem Projekt von Rohracher et. alii (2001)°, in dem Akzeptanzprobleme
von Niedrigstenergie- und Passivhausern mit dem Verfahren GABEK untersucht wurden. Mieter und
Wohnungsinhaber wurden befragt (iber ihre Erfahrungen mit dem eingebauten Luftheizungssystem.
Da die Software NetRelan noch nicht zur Verfligung steht, kénnen wir eine Anwendung von GABEK-
Search nur in WinRelan simulieren, das blo8 auf Einzelcomputern lauft.

2) Das virtuelle Begriffsnetz auf dem Server

Die Interviewantworten werden in kurze Texteinheiten zerlegt. Jede Einheit wird durch die inhaltlich
relevanten Begriffe kodiert. Die kodierten Textabschnitte bilden die verbale Datenbasis zu Beginn
eines Lernprozesses.

Wie in WinRelan wird in NetRelan ein virtuelles sehr komplexes linguistisches Begriffsnetz gebildet,
das alle Verbindungen zwischen den gegebenen Aussagen der Datenbasis abbildet (Vgl. Losch, Horst
& Zelger, J. (2013):. Eine Verbindung zwischen Texteinheiten ergibt sich, wenn zwei Texte wenigstens
einen gemeinsamen Begriff enthalten. Begriffe hangen zusammen, wenn sie in wenigstens einer
Aussage gemeinsam vorkommen. Das vollstandige linguistische Netz ist schon bei geringen
Datenmengen aulRerst komplex, sodass es nur virtuell gespeichert wird. Es stellt die Verkniipfung
aller Einzelaussagen durch wiederholt vorkommende Begriffe dar. Da eine graphische Wiedergabe
des gesamten Netzes uniibersichtlich ist, begniige ich mich mit statistischen Eckdaten des Netzes
Uber die 15 Interviews. Es enthélt 296 kurze Texteinheiten mit insgesamt 360 Schliisselausdriicken,
die die Knoten des Netzes bilden. Die durchschnittliche Ausdrucksdichte der Texte betragt 6,3.

3) Navigation in der Wissensdatenbank und Bildung automatischer Teil-Begriffsnetze

Anders als in WinRelan kdnnen in NetRelan alle Anwender — auch gleichzeitig — auf die Datenbasis
zugreifen, die auf dem gemeinsam verwendeten Server gespeichert ist.

Zur Suche nach Texten kann ein Suchbegriff eingegeben werden. Damit erhalt man alle Texte der
Datenbank, die den Suchbegriff enthalten. In der Regel wird man jedoch mehrere Suchbegriffe
eingeben, um Texte zu finden, in denen Zusammenhange zwischen den Suchbegriffen zum Ausdruck
kommen. Denn Wissen bezieht sich immer auf Zusammenhéange zwischen Wissenselementen. Man
kann bei der Informationssuche am besten von der Aussage ausgehen, in der das Problem formuliert
wurde. Ich werde dies hier anhand einer Reklamation zeigen, die als Suchanfrage eingegeben wird.

% Rohracher, Harald; Hochgerner, Josef; Schot, Johann; Zelger, Thomas; Lipp, Bernhard;
Gadner, Johannes; Buber, Renate & Zelger, Josef (2001). Akzeptanzverbesserung von
Niedrigenergiehaus-Komponenten als wechselseitiger Lernprozess von Herstellern und
AnwenderInnen. Projekt im Rahmen des Programms Haus der Zukunft des
Bundesministeriums fur Verkehr, Innovation und Technologie. Mit Unterstlitzung des
Osterreichischen Bundesministeriums BMVIT.
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So brachte ein Mieter zum Ausdruck, dass die Luftheizung so laut ist, dass sie stort. Die Reklamation
lautet:

Bm4 , Es ist eine andauernde Larmentwicklung. Und mir ist es erst spater aufgefallen - nach einem Jahr - dass
mich das eigentlich ziemlich stort. Ich habe mir dann gedacht, das kann es ja wohl nicht sein. Ich habe dann bei
der Liftungsfirma angerufen, ob die das nicht leiser schalten kdnnen oder weniger und die haben dann gesagt:

ja dann misste man halt alle fragen “?

Kann man anhand der kleinen Datenbasis von 15 Interviews innerhalb von wenigen Minuten eine
verninftige Antwort unterstiitzen? Ich nehme an, dass der angesprochene Techniker der
Hydraulikfirma Zugang hat zur Wissensdatenbank, auf der das Begriffsnetz gespeichert ist und dass
er sich finf Minuten Zeit nimmt, um eine Antwort zu tiberlegen. Als Suchbegriffe wird er in einem
solchen Fall einfach alle inhaltlich relevanten Begriffe der Reklamation verwenden, namlich:

,Ldrmbeldstigung, Gerduschentwicklung, stéren, Steuerung_individuell, Liiftungsfirma, leise”.

Wenn er diese 6 Begriffe als Suchbegriffe verwendet, ergibt sich auf seinem Bildschirm automatisch
das Teilbegriffsnetz der Abbildung 3, bei dem jede Verbindung durch mindestens zwei und
hochstens sieben Texte aus den 15 Interviews belegt wird. Wenn das Begriffsnetz zu kompliziert ist,
wird der Nutzer einen Parameter m = 3 oder hoher einstellen, um das Netz zu vereinfachen. Dann
wird die Komplexitdt des Netzes dadurch reduziert, dass nur Kanten zwischen Begriffen
wiedergegeben werden, zu denen es wenigstens drei Texte in der Datenbasis gibt.

teuerung_individue

Gerauschentwicklung

Abbildung 3: Die Beziehungen zwischen den Suchbegriffen, fiir die es Texte in der Datenbasis gibt
mit Anzahlen der verfligbaren Kurztexte bei einem Parameter m > 2.

Insgesamt ergeben sich 16 kurze Interviewantworten anderer Mieter aus der gegebenen Datenbasis
4) Fokussierung auf ein Themenfeld

Der Nutzer kann nun die Texte lesen. Er kann auch den fiir ihn interessanten Teil des Begriffsnetzes
ausschneiden. Er kénnte zum Beispiel das Bedeutungscluster ,Ldrmbeléistigung —
Gerduschentwicklung - stéren” wahlen. Dadurch wiirde eine Teilgruppe von Texten automatisch
ausgewahlt, die untereinander thematisch zusammenhangen. Der Nutzer kdnnte sich auch schon
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einmal kurz Gber die Inhalte des selektierten Gesamtnetzes der Abbildung 3 informieren, indem er
einige Kanten im Netz anklickt, um Beispielsatze, die dahinter stehen zu lesen. Er konnte das Netz
auch im Nachhinein wieder erweitern.

Der Techniker méchte aber nicht mehr als fiinf Minuten fir eine Antwort auf die Reklamation
aufwenden. Daher kiirzt er den Weg ab, indem er die gesamte Gruppe der 16 Texte durch einen Klick
auf ,,Gruppe reduzieren“ komprimiert.

5) Automatische Reduktion der Texte

Der Techniker nimmt sich nicht die Zeit, alle Texte zu lesen. Er hat entschieden, nur einen Teil der
Texte zu lesen, um dann gleich telefonisch zurtickzurufen. Daher klickt er einmal oder mehrmals auf
den Button ,,Gruppe reduzieren” im Programm WinRelan. Damit werden automatisch redundante
Satze der Textgruppe geldscht (Texte mit zu vielen identischen Schliisselbegriffen). Dann werden
Begriffe der Textgruppe geldscht, die in der Textgruppe nur einmal vorkommen. Dadurch fallt ein Teil
der Texte weg. Die Pregestaltgruppe , Larmbelastigung” verkleinert sich. Es verbleiben nur Texte der
Gruppe, die inhaltlich eng zusammenhangen.®

Im konkreten Beispielfall zeigt der Computer nach zweimaligem Klick auf ,,Gruppe reduzieren” nur
mehr die folgenden Textabschnitte an, die der Techniker nun liest:

Bm3

DraufRen im Vorzimmer kommt die Luft raus - mein Nachbar hat immer gesagt, wie der Scirocco so laut. Diese
Ventilation da oben ist automatisch ziemlich stark eingestellt, die ist am Dachboden und da hat es ziemlich
rausgeblasen. Wenn man ein Blatt Papier hingehalten hat, dann ist das sofort weg gewesen und das hat einen
irrsinnigen Larm gemacht.

Bpl

Es sollte irgendwie mdglich sein, dass es da mehr Kommunikation mit der Vermieterfirma oder der
Hausverwaltung gibt. Weil, wenn ich sage, ich mdchte diese Luftung leiser schalten, dann sollte das auch
mdglich sein. Aber die sagen dann einem gleich: Nein. Das hat wahrscheinlich mit dem Prinzip Liftungsanlage
nichts zu tun, oder mit dem Bauen oder so. Das hat eher was mit der Genossenschaft zu tun.

Bg2

10 Wenn eine groBe Datenbasis vorliegt, kdnnen im ausgewéhlten Themenfeld immer noch mehrere
Hundert Texte liegen. In einem solchen Fall kann die Textgruppe auch durch eine andere Methode
automatisch verkleinert werden. Es werden zwei Parameter eingegeben, die die
»,Mindestgesamtsumme der Beziehungen zwischen Satzen” und die ,Mindestanzahl der
Verbindungen zwischen Satzen” der Textgruppe festlegen . Nach Eingabe der gewiinschten
Parameter wird die Textgruppe automatisch verkleinert. Diese Reduktion von verbalen Daten durch
,Trendanalyse” fihrt zu einer sinnvollen Kerngruppe jener Texte, die am engsten durch gemeinsame
Schlisselbegriffe zusammenhangen. Das Verfahren der inhaltlichen ,Trendanalyse” hat sich bei
GABEK-Projekten vielfach bewahrt. Es wird ein Konzept der Ndhe zwischen Satzen zur
Datenreduktion verwendet. Damit kann eine sehr kleine Gruppe kurzer Texte gefunden werden, die
die meisten relevanten Inhalte des ausgewahlten Datenfeldes reprdsentieren.
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Wir haben so ein extremes Brummeln, das klingt wie ein (?)-Gerausch falls dir das was sagt. Es fiihlt sich leider
nicht jeder dadurch gestort nur meine vis-a-vis-Nachbarin, die auch und das ist permanent.

Bt2

Am besten ist nattrlich man probiert das aus oder man sieht es selbst, man kann es sich irgendwo anschauen.
Weil, ich denke mir schon, dass Leute, die dieses Ventilatorengerdusch nervt und diese Anlagen drinnen haben,
dann eher zu unserer gerduscharmen tendieren, weil sie leise ist.

Bb3

Und was auch noch ein Nachteil ist bei der Anlage, ist ein bisschen der Larm. Weil das ist hier eigentlich die
einzige Stelle hier in der Kiiche bei der Entliiftung, dass ich den Nachbarn hére - reden hore, wenn es leise ist.
Also, den Larm von der Nachbarwohnung hért man auch ein bisschen durch.

Bv2

Der ganze Liftungsschacht runter, der geht ja vom Dach bis ins Erdgeschoss runter und da war das schon sehr
laut. Aber eben, als es dann behoben war oder auch nicht mehr aktiv war, die Luftung, dann waren sie dann eh
zufrieden damit, dass das Gerausch zumindest nicht mehr da war. Weil es war manchmal in der Nacht, da ist
man manchmal direkt davon aufgewacht. Das war eine richtige Larmbel&stigung, so laut war das.

Bz7

Was sie von der Luftungsfirma besser machen kénnten, ist die Absaugung insofern, als die manchmal sehr laut
pfeift. Da konnte ich mir schon vorstellen, dass man da bessere Luftdurchl&sse konstruiert.

Bz9

Ein gewisses Gerausch hat man immer, das kann man gar nicht ganz verhindern, aber manchmal schaltet es auf
mehr Touren oder so und im Bad ist es manchmal einfach unangenehm laut. Dort ist die Anlage teilweise
einfach zu stark eingestellt, da kann man sie zwar etwas verandern, aber nur wenig.

6) Lesen der Texte

Jetzt wird der Techniker die Texte der Textgruppe lesen, um zu beurteilen, ob sie fiir seine
personliche Antwort auf die Reklamation brauchbar sind. Wenn er Texte gefunden hat, die fiir eine
Losung des gegebenen Problems in Frage kommen, kann er sie drucken. Irrelevante Texte wird er
|6schen. Auf Widerspriiche wird er achten. Das Ergebnis des Suchprozesses ist eine Textgruppe, die
einen ,,Bedeutungskomplex” beschreibt, der in der aktuellen Situation als relevant empfunden wird.

Die schnelle Antwort

Der Techniker erkennt beim Lesen der obigen Texte, dass der Anrufer ernst ggnommen werden
sollte, da es sich um ein allgemeines Problem handelt, das dem Ruf der Firma schaden kann. Er ruft
zuriick und sagt, er werde sich um das Problem kiimmern. Er werde mit der Hausverwaltung Kontakt
aufnehmen und werde die Einstellungen gemeinsam mit dem Hausmeister Gberprifen.

7) Verfassen eines neuen Textes

Durch das Lesen der abgefragten verbalen Daten kommen dem Nutzer weiterfiihrende Gedanken. Er
kann nun durch Klick auf einen Button ,,Satz neu” ein Schreibfeld 6ffnen, in dem er einen eigenen
Text formuliert. Alle Texte sind normalerweise anonymisiert, sodass im Nachhinein nicht mehr
festgestellt werden kann, wer der Autor eines Textes ist, es sei denn der Autor fligt seinen Namen
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dem Text bei. Der neue Text kann ein Vorschlag sein oder ein Kommentar, er kann auch Zitate der
gelesenen Texte enthalten.

Um die Reklamation als Erfahrungsmitteilung zu sichern, 6ffnet er in NetRelan ein Feld ,,Neuer Text”
und schreibt seinen Kommentar hinein. Z.B.: ,, Reklamation iiber storende Gerduschentwicklung der
Luftungsanlage, die wir fiir die Genossenschaft NN gebaut haben. Es zeigt sich, dass auch nach Ubergabe des
Baus noch ein fallweiser Kontakt mit der Hausverwaltung und eine Uberpriifung der Anlage erforderlich sind.
Vor allem sollte der Hausmeister mit der Regulierung der Anlage gut vertraut sein, um Stérungen durch
Gerauschentwicklung zu vermeiden. Zu tberpriifen ware auch, ob die dort verwendeten Luftdurchlasse
besondere Gerdusche verursachen. “

8) Einspeisung des neuen Textes in die verbale Datenbasis

Um den Zusammenhang des neu geschriebenen Textes mit anderen Texten herzustellen ist eine
Grundkodierung erforderlich. Dafir gibt es zwei Optionen. Im Normalfall werden vom Autor des
Textes selbst die zentralen drei bis neun Schliisselbegriffe im neu geschriebenen Text markiert. Der
Nutzer wird dabei durch eine Anleitung gefiihrt. Der Text kann aber auch automatisch kodiert
werden (Losch 2016). In beiden Fallen bedarf es zur Vermeidung von Synonymen eines Filters, durch
den neue Codes an die in der Datenbasis schon verwendeten angepasst werden.

Nach der personlichen oder automatischen Markierung der relevanten lexikalischen Begriffe im Text,
wird der neue Text automatisch ins Begriffsnetz der Datenbasis eingefligt, das damit erweitert wird.

Reflexion auf die Problemsituation durch einen neuerlichen Durchlauf der Schritte 4 bis 8.

Nun nehme ich an, dass der Techniker vor der Besprechung mit der Hausverwaltung nocheinmal den
Suchbegriff ,Larmentwicklung” eingibt, um sich an die Problemstellung zu erinnern. Bei der
Betrachtung des Begriffsnetzes der Abbildung 3, das er schon kennt, kommt ihm die Frage, was die
Wohnungsinhaber wohl am meisten storen mag. Daher klickt er auf ,,stéren” und wahlt
,Knotengruppe erweitern”. Damit wird automatisch das Begriffsnetz vergréRert. Er erhalt die
Graphik der Abbildung 4.

G
cﬂ\\ﬁ

erauschentwicklung

Abbildung 4: Durch Erweiterung des Netzes beim Knoten , stéren” ergeben sich 54 Texte.
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Dem Techniker fallt nun auf, dass in der Abbildung 4 die Knoten , Hitze“, ,,Sommer” und ,stéren” in
einem zyklischen Zusammenhang vorkommen. Er fokussiert die Aufmerksamkeit auf dieses Thema
und wahlt dieses Bedeutungscluster aus dem Netz aus durch , Knotengruppe auswahlen” oder
umgekehrt indem er alle weiteren Knoten im Netz der Abbildung 4 I6scht.

Sommer Hitze

Abbildung 5: Auswahl eines ,,Bedeutungsclusters”

Mit der Abbildung 5 ergeben sich die folgenden sieben Texte der Pregestaltgruppe , Hitze”.

Bf8

Und die Liftungstklappen stéren mich - da gibt es halt welche, die sind halt schon beim geringsten Liiftchen sind
die standig zu und im Sommer ist es wie in einer Sauna.

Bf9

Das mit den Luftungsklappen ist sicher eine Schwéche der Hausverwaltung, dass sie sich um solche Sachen
nicht kimmern, weil wir sind - wie gesagt - seit 4 Jahren hier und seit 4 Jahren funktionieren die
Laftungsklappen nicht, dass es sich so steuern lasst, ob die aufmachen oder schlie}en. Das ist eine Sache der
Hausverwaltung auch. Ja sicher, wenn sich der da kimmert. Oder man musste primar vielleicht eine
Beschattung tberlegen, fiir die wirklich Hochsommerzeiten, weil wenn man da raus geht, das ist wirklich wie
eine Sauna.

Bk9

Wir haben herinnen das Problem gehabt, wir haben im Sommer 32 Grad Raumtemperatur gehabt, konstant. Es
sind lauter ost- und siidseitige Fenster, es waren keine AulRenrollladen geplant.

Bl1

Mit 5 ost- und slidseitigen Fenstern im Wohnzimmer mit einem Erker war das im Sommer ein Saunaeffekt. Im
Winter war es im Gegensatz wieder zu kalt. D.h. wir haben uns jetzt um sehr, sehr viel Geld Aulenrollladen
installieren lassen, was natiirlich jetzt die Fassade selbst nicht wirklich verschonert hat.

BI5

Angeblich musste die Anlage dann einen Kiihlungseffekt haben im Sommer, weil man kénnte sie ja regulieren,
wenn man es regulieren kdnnte, dass es dann nicht 32 Grad in der Wohnung hat, dass wenn man die Fenster
geschlossen hat, dass es dann auch kiihler bleibt.

Bo8
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Und die Energiekosten sind hier einfach ein Traum, ich brauche kaum heizen, im Winter auch nicht. Also, es ist
super. Daflir ist es im Sommer sehr heif3, aber das macht mir nichts, das stért mich nicht.

Bu7

Aber, ich meine, ich wiirde so sagen, bei der Wohnung, die hier im Suden liegt, wére eine Klimaanlage
gescheiter. Weil das ist ein Wahnsinn, wir haben da im Sommer immer 28 - 29 Grad und da kommt man einfach
nicht herunter.

Der Techniker beschliet, auch diese Texte zu lesen und erkennt, dass die Optimierung der
Einstellungen der Liftungsanlage keine triviale Aufgabe sein wird. Es wird seine Aufgabe sein, die
Gerauschentwicklung zu reduzieren. Doch sollte er auch beriicksichtigen, dass die Temperaturen in
den Wohnungen im Sommer zu hei und im Winter eher zu kalt sind. Mit diesem Vorwissen
ausgeristet, wird der Techniker die Hausverwaltung aufsuchen und wird versuchen, die
Luftungseintellungen zu optimieren.

Nach Erfiillung der Aufgabe wird der Techniker seine Erfahrungen wieder auf elektronischen
Karteikarten des Programms NetRelan notieren, damit sein Erfahrungswissen beim Bau weiterer
Anlagen berlicksichtigt werden kann. Er wird also einen neuen Text verfassen, der nach Markierung
der wichtigsten Begriffe im Text automatisch ins Begriffsnetz der Datenbasis eingefiigt wird.

Damit kénnen sich auch die Arbeitsgruppen, die in dhnlichen Bereichen arbeiten und das
Management sowohl (iber die Reklamationen der Wohnungsinhaber als auch liber Erfahrungen, die
bei der Optimierung von Einstellungen der Liftungsanlage gemacht wurden, informieren.

Damit ist durch einen weiteren Durchlauf der Arbeitsschritte 4 bis 8 zusatzliches Wissen entstanden.

Bei der Navigation des Technikers im virtuellen Gesamtnetz der verbalen Daten hat sich mit der
Abbildung 4 gezeigt, dass der Schwerpunkt ,, Sommer — Hitze — stéren” mit dem Problem der

,Larmbelastigung” Gber , Steuerung individuell” und ,Luftdurchldsse” zusammenhangt. Fiir eine
grundsatzliche Behebung der Probeme wird man alle diese Merkmale ins Auge fassen. Er weist das

Management darauf hin, indem er dem ,, Wissensmanager” die zwei obigen Textgruppen sendet

Der Wissensmanager wird Texte der zwei Schwerpunkte ,,Sommer — Hitze — stéren”,
,Larmbelastigung — Gerduschbildung — storen” lesen und zusammenfassen.

3 GABEK-Knowledge-Organisation

Bisher sind wir beim Thema der Wissensorganisation von einer speziellen Reklamation ausgegangen.
Es ging um die Frage, wie Mitarbeiter auf die Reklamation reagieren kénnen. Doch stellt sich das
Problem in einem weiteren Kontext neu.

Das Modul GABEK-Knowledge-Organisation soll der Einordnung eines Problems in einen grofReren
Zusammenhang dienen. In Abbildung 6 gebe ich die dafiir nétigen Operationen an, die anschlieBend
naher beschrieben werden.
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1 Sammeln
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9 Gewichtung der akiuellen
Aussagen nach Themen im
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/ 4 Schreiben von
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Relevanz Problem- und
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Zusammenfassungen vereinfachtes

6 B _ ‘/Begriﬁsneizes Il Gber
ewertungskodierung die "gestalthaften"

der Zusammenfassungen Zusammenfassungen

Abbildung 6: Operationen des Moduls GABEK-Knowledge-Organization

1) Erweiterung der verbalen Datenbasis und Zuordnung von Auswahlkriterien

Da die eigenen Erfahrungen eines Unternehmens, die im Modul GABEK-Search protokolliert wurden,
flr die Losung von Problemen vielleicht nicht ausreichen, ist es Aufgabe eines Wissensmangers,
Texte zu suchen, die das verwendete Wissen im Unternehmen ergédnzen. Neues Wissen kann
gewonnen werden durch Anwerbung neuer, erfahrener Mitarbeiter, durch Beobachtung von
Publikationen oder einfach durch Gesprache mit Experten in und auRerhalb des Unternehmens.
Wesentliche Ergebnisse solcher Recherschen werden in kurze Texteinheiten aufgeteilt, durch
Schlusselausdriicke kodiert und mit dem Begriffsnetz vereinigt. Die Grundkodierung kann handisch
erfolgen. Bei groRen Datenmengen wird man sich fiir eine automatische Kodierung entscheiden
(Losch 2016). Um die Einbindung zu unterstiitzen wird in NetRelan auch ein Tool zur Eliminierung von
Synonymen angeboten.

Der Wissensmanager des Unternehmens wird sich daran erinnern, dass das Unternehmen schon eine
Reihe von Einfamilienhdusern mit Luftheizung gebaut hat. Gab es dort dieselben Probleme wie in
Geschosswohnbauten? Vorerst wurde zur Lésung eines Problems ja nur die Wissensbasis tGber den
Bau von Liftungsanlagen in Geschosswohnbauten verwendet. Auerdem erinnert er sich daran, dass
das Unternehmen schon einmal Informationsveranstaltungen Uber Liftungsanlagen organisiert hat,
bei denen es um Anwerbung neuer Kunden fiir Liftungsanlagen ging.
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Der Wissensmanager fligt nun auch die Erfahrungsdaten iber den Bau von Einfamilienhdusern und
Uber die Informationsveranstaltungen zum Begiffsnetz Giber die Geschosswohnbauten hinzu, das den
Experten fir GABEK-Search zur Verfligung gestellt wird. Das von den Experten verwendete
Wissensnetz wird damit wesentlich erweitert. Die Dienstleistung des Wissensmanagers besteht
darin, dass er Erkenntnisleistungen den Experten anbietet, die dadurch schneller Problemlésungen
finden kénnen. Deswegen ist der Wissensmanager auch zustandig fur interne Schulungen im
Unternehmen.

Die Erweiterung des Kontextes hat natiirlich eine Erh6hung der Komplexitat der verbalen Daten zur
Folge. Deswegen geht es einer pragmatisch verstandenen Wissensorganisation gleichzeitig auch um
Komplexitatsreduktion, um den Zeitaufwand begrenzt zu halten. GABEK bietet dafiir verschiedene
Methoden an. Eine erste Vereinfachung des Begriffsnetzes erfolgt durch die Auswahl hoch
gewichteter Kanten, bzw. durch das Loschen niedrig gewichteter Verbindungen.

Eine zweite Vereinfachung wird vom Wissensmanager durch die Zuordnung von Auswahlkriterien
ermoglicht. Er entscheidet, nach welchen Kriterien zwischen unterschiedlichen verbalen
Datenblocken unterschieden werden kann. Er wird verschiedenen Tatigkeitsbereichen des
Unternehmens verschiedene Kriterien zuordnen, die es erlauben, zeitweilig nur einen oder mehrere
Teilbereiche des gesamten Begriffsnetzes zur weiteren Analyse heranzuziehen. So kann er zum
Beispiel unterscheiden zwischen Texten von , Mitarbeitern“ oder von ,Kunden®, Texten zur
,Produktentwicklung”, zum , Verkauf”, zur ,,Werbung” oder auch Texte aus dem ,,Internet”, Texte aus
,Literaturrecherschen” usw. In Bezug auf unser Beispiel wird der Wissensmanager die
Auswahlkriterien ,,Geschosswohnbauten”, , Einfamilienhduser” oder , keine Liftungsanlagen”
einfihren, um die entsprechenden verbalen Daten voneinander unterscheiden und vergleichen zu
kénnen.

2) Grundkodierung und Integration ins Gesamtnetz

Die neuen verbalen Daten werden nun kodiert und in das schon bestehende linguistische Netz
integriert. Eventuell neu auftretende Synonyme werden eliminiert.

3) Auswabhl eines Problemgebietes im Begriffsnetz |

Nach Mitteilung eines Problems durch einen Techniker lokalisiert der Wissensmanager das Problem
im viel umfassenderen Begriffsnetz. Das Begriffsnetz bietet einen ganzheitlichen Uberblick tiber die
Erfahrungen, soweit sie einem Unternehmen zu einem bestimmten Zeitpunkt t1 zuganglich sind —
vergleichbar mit einer Landkarte. Der Wissensmanager verwendet das gegebene Begriffsnetz dazu,
um Schwerpunktthemen zu erkennen, die mit dem gestellten Problem zusammenhangen. Ein
Schwerpunkt besteht aus mindestens drei miteinander verbundenen Themen, deren Verbindungen
durch eine wahlbare Mindestanzahl von Texten belegt werden. Um Schwerpunkte zu identifizieren,
wahlt er zunachst einen zentralen Knoten im Netz und sucht mindestens zwei weitere Knoten, die
damit zyklisch verbunden sind. Fiir jeden Schwerpunkt ruft er dann die entsprechende Textgruppe
auf, vereinfacht sie aber durch ,,Gruppe reduzieren” oder durch , Trendanalyse”. Es geht ihm um das
Aufweisen von Zusammenhangen zwischen verschiedenen Problemen, die durch gemeinsame
Malnahmen geldst werden sollen.

Der Wissenschaftsmanager befasst sich nun mit Problemen, die ihm von den Experten mitgeteilt
worden sind. Er fragt sich, ob das Problem der Larmbelastigung durch Liftungsanlagen auch in
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Einfamilienhadusern zu beobachten ist. Um die Erfahrungen der Inhaber von Einfamilienhdusern zu
nutzen, verwendet er durch das entsprechende Auswahlkriterium einen Auszug aus dem gesamten
Begriffsnetz, das nur Texte liber Einfamilienhauser enthalt. Damit bildet er automatisch ein
Begriffsnetz zum Thema ,Gerdauschentwicklung” (wie Abbildung 3) und erweitert es beim Begriff
,Storen” (wie Abbildung 4). AuBerdem erweitert er das Begriffsnetz durch die Begriffe ,Geruch” und
,2Sommer”, die in der Abbildung 4 Gber Geschosswohnbauten vorkommen und die dort mit
,Lambelastigung” und mit ,,stéren” indirekt zusammenhangen. Das Stichwort ,Hitze“ kann im
Begriffsnetz liber Einfamilienhduser nicht hinzugefligt werden, da es in der Datenbasis (iber
Einfamilienhauser gar nicht vorkommt. Da die zwei Teilprojekte nicht einheitlich kodiert worden sind,

Ill

und , Liftungsanlage” aus dem Projekt

ersetzen wir die Ausdriicke , leise”, ,,Steuerung individuel
Uiber Geschosswohnbauten, die in den Texten lGiber Einfamilienhdusern nicht vorkommen, mit
»Ruhe”, ,abschalten” und ,Luftungsfirma“. Wir erhalten damit Gber Einfamilienhduser die Abbildung
7, die weitgehend der Abbildung 4 iber Geschosswohnbauten entspricht.

Abbildung 7: Erfahrungen lber Larmbeldstigung durch Liiftungsanlagen in Einfamilienhdusern bei
einem Parameter m<2

Wie kénnen nun die Abbildungen 4 und 7 miteinander verglichen werden? Wir werden zunéachst
schauen, ob es in beiden Abbildungen identische Bedeutungscluster gibt. Dies sind zyklisch
zusammenhangende Begriffsgruppen zwischen mindestens drei Begriffen. So kommt z.B. das Cluster
der Abbildung 8 in beiden Abbildungen vor.

armbelastigung

Gerauschentwicklung
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Abbildung 8: Ein gemeinsames Bedeutungscluster

Nun sind die Rohtexte eines Bedeutungsclusters nicht leicht vergleichbar. Wir mussten zwar zur
Losung von konkreten, punktuellen Problemen gerade auf die spezifischen Einzelheiten achten, die in
den authentischen Texten beschrieben werden. Daher haben wir in GABEK-Search die verbalen
Rohtexte als Basis fiir Problemldsungen verwendet. Doch sind diese schwer zu tiberblicken, wenn die
Datenmenge groBer wird. Wenn die Texte uniibersichtlich sind, miissen wir uns zunachst einen
Uberblick verschaffen.

4) Schreiben kurzgefasster Zusammenfassungen der Schwerpunktthemen aus dem
Begriffsnetz |

Ein Uberblick tiber Texte entsteht durch Zusammenfassungen von konsistenten Textgruppen. Eine
Zusammenfassung ersetzt dann eine Gruppe von Basistexten, die sich gegenseitig ergdnzen. In
seltenen Fallen, wenn sich Widerspriiche in den Basisdaten hdufen, missen sogar zwei
Zusammenfassungen formuliert werden, eine fir und eine zweite gegen eine Position. Nun ist es
aber zu zeitaufwendig, Gber alle Bedeutungscluster eines grolRen Begriffsnetzes Zusammenfassungen
zu bilden. Daher werden nur Bereiche gewahlt, die dem Wissensmanager von den Experten der
einzelnen Tatigkeitsbereiche nahegelegt wurden, also Bereiche in denen Probleme aufgetaucht sind,
oder Bereiche, die der Wissensmanager fiir die Zukunft als besonders wichtig erachtet. Das hat zur
Folge, dass aus Zeitgriinden meistens nicht alle verbalen Daten ausgewertet werden — wie dies bei
isolierten GABEK-Projekten normalerweise geschieht. Vielmehr werden in der Praxis Teile des
verfligbaren Begriffsnetzes ausgewahlt, iber die gestalthafte Zusammenfassungen gebildet werden.
Wenn bei der Bildung von Zusammenfassungen auch die Gestaltregeln erfillt werden, entsteht als
linguistische Struktur ein , Gestaltenfeld”. Wenn auch noch Zusammenfassungen tber die
Zusammenfassungen der Gestalten formuliert werden, erhalten wir einen Gestaltenbaum.
Gestaltenbdume werden als Kurzdarstellung des Erfahrungswissens eines Unternehmens zum
Erkldaren und Verstehen der Gesamtsituation verwendet.

Durch den Vergleich der Abbildungen 4 und 6 ergeben sich nun neben dem identischen
Bedeutungscluster der Abbildung 7 noch weitere vergleichbare Bedeutungscluster.

Ich stelle in der folgenden Tabelle die Zusammenfassungen der Basistexte beider Graphiken
einander gegeniber, um damit Erfahrungen in Geschosswohnbauten mit jenen in Einfamilienhausern
vergleichen zu kénnen. (Tabelle 1).

Wohnsiedlung Einfamilienhduser

Stéren — Ldrmbeldistigung — Stéren — Ldrmbeldstigung —
Gerduschentwicklung Gerduschentwicklung

Die automatische Ventilation der Das einzige Problem ist die

Liiftungsanlage fiihrt zu einer permanenten Gerduschentwicklung der Liiftungsanlage. Das
Gerduschentwicklung. Da ist unweigerlich ein wird vor allem dann als Lérmbeldstigung
Grundschallpegel Tag und Nacht in allen empfunden, wenn es in der Nacht sehr ruhig ist.
Zimmern. Das wird als Lérmbeldstigung Wenn man wirklich Ruhe haben will, muss man
empfunden. Dadurch, dass sich nicht alle die Anlage abschalten. Man kann sich zwar
Nachbarn bzw. Mieter von der
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Gerduschentwicklung gestért fiihlen, ist es bei
der Liiftungsfirma nicht méglich,
Verdnderungen durchzusetzen. Auswege gébe
es daher nur durch individuelle
Steuerungsmaglichkeiten und durch die
Konstruktion besserer Luftdurchldsse.

daran gewdéhnen, es wird aber doch als stérend
beschrieben.

Sommer — Hitze — stéren

Wenn die Wohnung ost- und slidseitige Fenster
hat, gibt es im Sommer oft eine enorme Hitze.
Daran sind auch die Luftdurchldsse beteiligt,
weil die oft nicht optimal funktionieren. Das
flihrt dazu, dass es oft 28-32 Grad in den
Wohnungen hat. Dagegen helfen nur
AufSenrolldden oder eine Klimaanlage.

Sommer — Liiftungsanlage — stéren — angenehm

Durch die Liiftungsanlage wird rund um die Uhr
Frischluft zugefiihrt, ohne dass die Fenster
gedffnet werden miissen. Das wird vor allem
beim Schlafen als sehr angenehm empfunden.
Die Verénderung beim Wohnen wird daher vor
allem im Schlafzimmer positiv hervorgehoben,
wo der Luftaustauch dazu beitrégt, dass die
trockene, stickige Luft durch Frischluft ersetzt
wird.

Mit der Liiftungsanlage ldf3t sich die
Raumtemperatur gut kontrollieren. Die
Raumtemperatur ist daher immer gleichmdpfig.
Durch das Erdregister wird die einstrémende
Luft im Winter aufgewédrmt und im Sommer
gekiihlt. Deshalb ist es im Sommer immer
angenehm kiihl drinnen und im Winter
angenehm warm.

Nachbarn — Liiftungsanlage — Steuerung
individuell

Ein Problem ist auch dass man den Lérm der
Nachbarwohnung auch mithért. Teilweise hért
man sogar die Liiftung von Stockwerken
oberhalb des eigenen.

Bei einem Wohnhaus miisste die individuelle
Steuerung der Liiftungsanlage mdéglich sein. Das
muss kundenorientierter sein, weil manche
Leute wollen lieber so einen Schalter, mit dem
man die Liiftung ein und ausschalten kann,
manchen ist es liberhaupt egal.

Liiftungsanlage — ausschalten —
Ldrmbeldstigung - héren

Es wdére gut wenn es im Sommerbetrieb eine
Automatik gébe, wo der Wédrmetauscher
ausgeschalten ist. Wenn man es ganz ruhig
haben will, stért das Geréiusch der
Liiftungsanlage. Schalldémpfer........ bringen
etwas Abhilfe. Es ist méglich zu 90% mit der
Wérmeriickgewinnung durch die Liiftung zu
heizen, manche sind trotzdem skeptisch.

Liiftungsanlage — Nachbarn —
Geruchsiibertragung

Es gibt negative Erfahrungen mit
Geruchsiibertragung (iber die Liiftungsanlage.

Liiftungsanlage — Geruch —angenehm

Durch die Liiftungsanlage wird rund um die Uhr
Frischluft zugefiihrt, ohne dass die Fenster
gedffnet werden miissen. Das wird vor allem
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Wenn Nachbarn kochen oder rauchen, dann
kommt der Geruch durch die Frischluftzufuhr in
anderen Wohnungen heraus. Das stért die
Mieter wahnsinnig stark, weil das ja dann keine
Frischluft ist. Das ist irgendwie eine
Fehlkonstruktion, tiber die sich viele
beschweren.

Die hdufige Geruchsiibertragung von Geriichen
aus der Kiiche von Nachbarwohnungen ist
einfach nicht angenehm. Wenn ein Nachbar
kocht, kann der Geruch durch die
Liftungsanlage (ibertragen werden. Das ist eine
echte Fehlkonstruktion. Damit kann man nicht
leben.

beim Schlafen als sehr angenehm empfunden.
Die Verinderung beim Wohnen wird daher vor
allem im Schlafzimmer positiv hervorgehoben,
wo der Luftaustauch dazu beitrdgt, dass die
trockene, stickige Luft durch Frischluft ersetzt
wird. In vielen Héusern gibt es einen
unangenehmen Geruch. Das ist eine Mischung
aus Kochgeriichen, Rauch und anderem mebhr.
Durch die Liiftungsanlage hat man damit keine
Probleme. Wenn man in der Kiiche kocht, dann
muss man weder einen Dunstabzug einschalten
noch (mit geéffneten Fenstern) liiften. Auch
wenn man raucht ist es immer angenehm. Nach
kurzer Zeit merkt man den Geruch nicht mehr.

Liftungsanlage — Steuerung individuell — leise

Bei einem Wohnhaus miisste die individuelle
Steuerung der Liiftungsanlage maéglich sein. Das
muss kundenorientierter sein, weil manche
Leute wollen lieber so einen Schalter, mit dem
man die Liiftung ein und ausschalten kann,
manchen ist es liberhaupt egal.

Liiftungsanlage — ausschalten — Ruhe

Es wdre gut wenn es im Sommerbetrieb eine
Automatik gébe, wo der Wédrmetauscher
ausgeschalten ist. Wenn man es ganz ruhig
haben will stért das Gerdusch der
Liiftungsanlage. Schalldémpfer bringen etwas
Abhilfe.

Tabelle 1: Vergleich von Bedeutungsclustern in den Abbildungen 3 und 6

Anhand der Tabelle 1 sehen wir, dass eine , Erweiterung des Kontextes” nicht unbedingt so zu

verstehen ist, dass bloR mehr verbale Daten zusammengeladen werden. Dies hatte in unserem Fall

zwar auch zu richtigen Ergebnissen gefiihrt, aber gleichzeitig zu einer Verwischung der Unterschiede,

also zu einem Erkenntnisverlust. Die bloRe Vermehrung von Daten fiihrt leicht zu einer

undifferenzierten Vereinfachung von Meinungen. Es wird sich hier noch zeigen, dass die

Unterscheidung der Erfahrungen mit Liftungsanlagen in Geschosswohnbauten und in

Einfamilienhdusern zu wichtigen pragmatischen Entscheidungen tiber eine zukiinftige

Weiterentwicklung des Unternehmens fiihren kann.

Doch wurden in unserem Beispielprojekt Zusammenfassungen der zwei Begriffsnetze liber den

,Geschosswohnbau“ und tber ,Einfamilienhduser” spater auch zusammengeladen. Darliberhinaus

wurden auch Zusammenfassungen von Textgruppen (Pregestalten) der verbalen Daten , keine

Liftungsanlagen” dazugeladen. Uber alle drei Bereiche wurden Zusammenfassungen von

konsistenten Textgruppen gebildet. Zusammen bilden sie das gesamte komprimierte verbale

Datenmaterial. Es ergaben sich 141 Zusammenfassungen, fiir die jeweils eine Gruppe von

Basistexten zur ndheren Begrindung zur Verfligung stehen. In der GABEK-Sprache nennen wir die
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Zusammenfassungen mit deren Basistexten ,sprachliche Gestalten“*!. Insgesamt ergab sich ein
»,Gestaltenfeld”.

5) Nutzung der Zusammenfassungen zur Bildung eines vereinfachten Begiffsnetzes Il

Um die gebildeten Gestaltenfelder fiir Problemlésungen zu nutzen, werden alle Zusammenfassungen

Ill

mit deren Kodierungen automatisch in Form einer neuen ,Datenbasis II” verkniipft, die parallel zur
,Datenbasis | der Rohdaten” im Modul GABEK-Search zur Verfligung gestellt wird. Damit liefert der
Wissensmanager als interne Dienstleistung den Experten und Technikern des Unternehmens eine
Alternative zur grofRen und uniibersichtlichen ,Datenbasis 1 an. Die Experten kdnnen nun beim

IM

Auftreten eines Problems zuerst im Begriffsnetz der ,,Datenbasis |1 nach einer Losung suchen. Texte,
die dort aufscheinen, sind nach Regeln gebildete Zusammenfassungen von Rohdaten. Sie
beschreiben die Gesamtsituation auszugsweise, aber sehr kurz und es handelt sich um
wohlbegriindete Aussagen. Bei Unklarheiten kénnen die Experten wieder auf die Rohdaten

zugreifen, die den Zusammenfassungen zugrunde liegen und sie erweitern.

Es gibt in der Wissensverarbeitung immer Bestrebungen, das Wissen zu erweitern, aber auch das
Wissen zu systematisieren. Beides sollte kontinuierlich erfolgen. Eine Systematisierung kann auch in
einem Unternehmen standig erfolgen, wenn wir den Anspruch auf Vollstandigkeit der
Wissensverarbeitung einschranken. Das heil’t, es wird nicht standig und immer wieder die gesamte
Datenbasis zu einem neuen Gestaltenbaum verarbeitet. Wir beschrdanken uns mit unserer Forderung
nach einer standigen Wissensverarbeitung auf Problembereiche, die in der gegebenen Situation des
Unternehmens auftauchen, also auf Bereiche, die fiir das Unternehmen wichtig zu sein scheinen.
Dies erreichen wir folgendermalen:

1) Neue Basisdaten werden immer sofort in das Begriffsnetz | eingefiigt.

2) Basisdaten werden nur dann zu neuen linguistischen Gestalten zusammengefasst, wenn ein
Problem oder eine Fragestellung auftaucht.

3) Zur aktuellen Ubersicht Giber die Problemsituation wird automatisch ein flexibles Begriffsnetz
Il gebildet, das nur die aktuell verfligharen Zusammenfassungen enthalt.

4) Wenn das Begriffsnetz Il zur Beantwortung spezieller Fragen nicht hinreicht, wird auf die
Basisdaten des Begriffsnetzes | zurlickgegriffen und darauf neue Zusammenfassungen
gebildet.

5) Wenn dies auch nicht zu einer pragmatischen Problemldsung ausreicht, wird speziell in
unklaren Bereichen nach weiteren Rohdaten gesucht. Die Informationssuche wird auf

1 Um einen Uberblick tiber die 141 Kurztexte zu gewéhrleisten, wurden die Zusammenfassungen
nocheinmal zu 48 Ubergeordneten Zusammenfassungen komprimiert, den sogenannten
,Hypergestalten”. Diese ergaben auf der ndchsthéheren Ebene 12 , Hyperhypergestalten”. Insgesamt
wurde so aus dem verbalen Datenmaterial ein logisch-hierarchisch geordnetes System von Aussagen
gebildet, das wir , Gestaltenbaum” nennen.
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weitere Wissensquellen ausgedehnt. Dabei dienen die vorhandenen Begriffe und
Beziehungen im problematischen Bereich zur Generierung von neuen Fragen.

6) Die Forderung der Widerspruchsfreiheit gilt sowohl fiir pragmatische Wissenssysteme als
auch fir wissenschaftliche Systeme, da es fiir widerspriichliche Aussagen in der Praxis keine
Anwendungen gibt.

7) Wissenschaftliche Forschung unterscheidet sich nicht grundsatzlich von der
Wissensverarbeitung zur pragmatischen Lésung von Problemen. Sie baut darauf auf und
erstellt Zusammenfassungen von Zusammenfassungen. Sie flihrt damit zu Gestaltenbdaumen
und versucht, widerspruchsfreie Wissenssysteme (iber einen groReren Anwendungsbereich
zu einer Theorie zu entwickeln.

Die Folge eines solchen Vorgehens ist erstens, dass das Wissenssystem Il immer unvollstandig beibt,
relativ zur gegebenen reichhaltigeren Datenbasis | und umsomehr relativ zur tatsachlichen
Erfahrungswelt. Zweitens kann kein Wissenssystem absolut stabil sein, da es in Teilbereichen erganzt
wird und verandert werden kann. Da die Kanten des Begriffsnetzes Il aber durch
Zusammenfassungen und nicht durch Rohdaten gebildet werden, ist es drittens relativ einfach und
stabiler als das Wissensnetz I. Viertens stehen auch fiir das Wissenssystem Il alle Methoden der
Komplexitatsvariation zur Verfligung, die GABEK anbietet.

Wir haben oben zwei Ausschnitte des Begriffsnetzes | Giber einen Geschosswohnbau und tber
Einfamilienhauser zur “Gerauschentwicklung” und zu ,,stéren” dargestellt, die auf Rohdaten beruhen.
Im Folgenden zeige ich das Ergebnis zum Thema , Gerduschentwicklung” im Begriffsnetz Il, das auf
den Gesamtdaten beruht. Durch einen einzigen Klick auf , Larmbelastigung” ergeben sich die
folgenden zyklisch zusammenhangenden Bedeutungscluster. Auch das Thema ,,stéren” ist enthalten,
das wir in den obigen zwei Netzwerkgraphiken eigens aufrufen mussten.

Installateur,

rlahrungsberichte

>
7

pfeifen Uﬂungsanlage

A

Bekannten

7 —

——
erauschentwicklung
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Abbildung 9: Die mit , Larmbeldstigung durch Liftungsanlagen” zusammenhangenden Probleme im
Begriffsnetz Il bei einer Mindestanzahl von Texten m > 2 fiir jede Kante. Unterschiedliche Anzahlen
der Zusammenfassungen wird durch die Starke der Kanten angezeigt.

Wir haben die Abbildung 9 durch einen einzigen Klick auf das Thema ,Larmbelastigung” im Tool
»Netzwerkgraphik” in WinRelan erzeugt. Der Graphik liegen 41 Zusammenfassungen zugrunde, die
wir im Tool ,,Satzgruppen bearbeiten” aufrufen kénnen. Anhand der Abbildung 9 sehen wir, dass alle
Themen auch mit ,Liftungsanlage” zusammenhangen. Wir kdnnen nun die Graphik auch
vereinfachen, indem wir ,Liftungsanlage” in der Graphik |6schen. Wir wissen ja bereits, dass wir uns
insgesamt mit der Problematik von Liiftungsanlagen beschaftigen. So erhalten wir wieder mit einem
einzigen Klick die einfachere Abbildung 10.

dsung_technisc

1\ ungndvdue

gy
Gerauschentwicklung

Abbildung 10: Die Struktur der Probleme bei , Larmbelastigung durch Liftungsanlagen”

Wie die Abbildung 10 zeigt, konnen wir durch Verwendung von Begriffsnetzen Il sehr schnell die
Struktur von Problemen erkennen. Wenn wir die Texte aufrufen, erhalten wir durch die Abbildung 10
28 Zusammenfassungen, die wir auf drei Seiten als Bericht ausdrucken kénnen.

Wir kdnnen nun auch im Netz Il die oben zitierte Reklamation beantworten, indem wir dieselben
Suchbegriffe eingeben, namlich: , Ldrmbeldstigung”, , stéren”, ,Steuerung individuell”,
LHLiftungsfirma®. Nur der Begriff ,leise” fehlt im Begriffsnetz Il. Wir erhalten als Antworten auf die
Anfrage 22 Texte. Wenn wir im Tool ,,Gestalten bearbeiten” auf ,Gruppe reduzieren” klicken, so
reduziert der Computer automatisch die 22 Texte auf drei, die wir als zweite schnelle Kurzantwort

auf die Reklamation verwenden kénnen, namlich:

AO05: Die automatische A04: Liiftungsanlagen B36: Das einzige Problem
Ventilation der sollten individuell ist die

Liiftungsanlage fiihrt zu | steuerbar und die Gerduschentwicklung der
einer permanenten Einstellungen besser Liiftungsanlage. Das wird
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Gerduschentwicklung.
Das wird als
Ldrmbeldstigung
empfunden. Dadurch,
dass sich nicht alle
Nachbarn bzw. Mieter
von der
Gerduschentwicklung
gestort fiihlt, ist es bei
der Liiftungsfirma nicht
méglich, Verédnderungen
durchzusetzen. Auswege
gdbe es daher nur durch
individuelle

regulierbar sein. Die
Anlage Iéfst sich in den
einzelnen Wohnungen
bzw. Rdumen nicht ganz
ausschalten. Das ist fiir
viele Mieter nicht sehr
angenehm. Um die
Liftungsanlage zu
optimieren, wéren
individuelle
Regelmdglichkeiten der
Einstellungen der
Einblasstérke in allen
Réumen notwendig.

vor allem dann als
Ldrmbeldstigung
empfunden, wenn es in
der Nacht sehr ruhig ist.
Wenn man wirklich Ruhe
haben will, muss man die
Anlage abschalten. Man
kann sich zwar daran
gewdhnen, es wird aber
doch als stérend
beschrieben.

Steuerungsméglichkeiten
und durch die
Konstruktion besserer
Luftdurchldsse.

Tabelle 2: Kurzgefasste Reaktion auf die Reklamation auf der Grundlage des Wissensnetzes I

Wir sehen, dass die Antworten hier weniger konkrete, kontingente Einzelheiten enthalten als die
Antworten im Begriffsnetz |, da sie auf Zusammenfassungen von Einzelbeschreibungen beruhen.
Damit kénnen auch Fiihrungspersonen eine erste Kurzantwort auf die Reklamation bilden. Deswegen
wird das Begriffsnetz Il auch dem Vorstand als eine von mehreren Entscheidungsunterlagen zur
Verfligung gestellt. Nach Bedarf kdnnen alle 22 Texte gelesen werden. Fiir Mitarbeiter im operativen
Bereich liegt es hingegen naher, die Suche nach Antworten in der Datenbasis vorzunehmen, die noch
alle Details enthalt. Zum Unterschied von Aufgaben, die von Flihrungspersonen zu erfiillen haben,
geht es im Bereich von Lieferungen, von handwerklichen Serviceleistungen usw. mehr um Details als
um allgemeine Einsichten. So bin ich oben im Abschnitt Gber GABEK-Search davon ausgegangen, dass
ein Experte die erste Antwort auf die Reklamation im Begriffsnetz | gesucht hat. Ergebnisse des
Suchprozesses im Begriffsnetz Il sind immer eher allgemein gehaltene Textgruppen, die einen
Bedeutungskomplex beschreiben, der in der aktuellen Situation der Community als relevant
empfunden wird. Innerhalb der gefundenen Textgruppe kdnnen zwar Einzeltexte besonders
hervorgehoben werden, doch stehen sie immer in einem engen, inhaltlichen Zusammenhang mit
Texten eines weiteren Kontextes, der in der Community eine Rolle spielt. So reprasentieren die
Antworten, die im Netz Il gefunden werden, starker die Sichtweise der Organisation als die
Antworten im Netz |, die der Problemsicht der Kunden naher stehen.

6) Bewertungskodierung verbaler Daten durch den Wissensmanager

Um Entscheidungen in einem Unternehmen zu treffen, geniigt es nicht, bloR Zusammenhange zu
verstehen. Vielmehr missen Gewichtungen Uber Ziele und Malknahmen vorgenommen werden. Dies
kommt bei GABEK durch Gewichtung der Knoten zum Ausdruck. Dazu benétigen wir zunachst einmal
eine Bewertungskodierung. Die Bewertungskodierung ist eine wesentliche Voraussetzung fiir die
Identifizierung von hoch relevanten Variablen im Begriffsnetz.
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Wenn grolle Datenmengen vorliegen, wird man nach Wegen suchen, den Zeitaufwand zu reduzieren.
Dies ist moglich durch eine verniinftige Einschrankung der verbalen Daten, die kodiert werden. Nach
dem Verfahren GABEK kdnnen drei Arten von Reduktionen vorgenommeln werden.

Wir kdnnen erstens zur Reduktion der Daten eine Netzwerkgraphik bilden mit einem feststehenden,
relativ hohen Parameter m, um die Bewertungen nur jener Satze zu kodieren, die damit automatisch
ausgewahlt werden. Der auszuwdhlende Parameter m hangt dabei natiirlich von der Menge der

verfligbaren Daten ab.

Wenn bereits liber einen ausgewahlten Bereich Zusammenfassungen von Gestalten gebildet worden
sind, kdnnen auch blol8 jene Texte bewertungskodiert werden, die bei der Gestaltbildung
Verwendung fanden. Es sind die Texte, die dem Gestaltbildner aufgefallen sind, die ihm besonders
interessant erschienen und von denen die jeweilige Zusammenfassung semantisch folgt. Dies hat den
Vorteil, dass die Bewertungen spater den verfligbaren Gestalten zugeordnet werden kénnen.
Drittens kann der Zeitaufwand fiir eine Bewertungskodierung noch weiter reduziert werden, wenn
nicht verbale Basisdaten sondern blo deren Zusammenfassungen einer Bewertungs- und
Kausalkodierung zugefihrt werden.

Um zu sehen, welche Folgen die Einschrankung der verbalen Daten bei der Bewertungskodierung
hat, betrachten wir in Tabelle 3 die Folgen der drei Reduktionen fiir den Bewertungsindex. Dabei
vergleichen wir Ergebnisse, die wir erhalten haben, wenn die verbalen Daten vollstindig ausgewertet
wurden (Zeile 2) mit Ergebnissen, die bei einer automatischen Komplexitdtsreduktion der Netze
entstanden (Zeile 3) sowie jenen, die sich durch Bewertungskodierung der bei der Gestaltbildung
verwendeten Basistexte ergaben (Zeile 4) mit den Ergebnissen bei bloRer Bewertungskodierung der
Zusammenfassungen (Zeile 5).
Um auch Unterschiede von Ergebnissen der Bewertungskodierung verschiedener Teilprojekte zu
erkennen, vergleichen wir in der zweiten Spalte Ergebnisse der vollstdndigen Bewertungskodierung
aller verfiigbaren Texte mit Ergebnissen beim Teilprojekt Gber Wohnsiedlungen (Spalte 3),
beziehungsweise von Einfamilienhdusern (Spalte 4) mit Daten von Personen, die tGber
Luftungsanlagen zwar informiert worden waren, die sich dann aber dagegen entschieden haben

(Spalte 5).

Auswahl von verbalen | Die verfiigbaren Daten iiber Daten uber Daten von

Daten verbalen Daten Luftungsanlagen | Liftungsanlagen | Personen ohne
insgesamt in in Einfamilien Erfahrungen

Wohnsiedlungen | hdusern liber
Luftungsanlagen

Die vollstandigen Satze 888 Satze: 296 Satze: 215 Satze: 377

Datensitze Begriffe: 1054 Begriffe: 360 Begriffe: 311 Begriffe: 770
Bewertungen Bewertungen: Bewertungen: Bewertungen:

Positiv: 44,4 %
Negativ: 55,6 %

Positiv: 34,1 %
Negativ: 65,9 %

Positiv: 61,6 %
Negativ: 38,4 %

Positiv: 43,1 %
Negativ: 56,9 %

Automatische

m=12

m26

m=25

m2=8

Auswahl verbaler Satze: 535 Satze: 187 Satze: 121 Satze: 287

Daten durch Ausdriicke: 802 Ausdriicke: 272 Ausdriicke: 235 | Begriffe: 640

Festlegung eines Bewertungen: Positiv: 26,1 Positiv: 66,5 Positiv: 39,5

Parameters m zur Positiv: 40,4 Negativ: 73,9 Negativ: 33,5 Negativ: 60,5

Komplexitatsreduktion | Negativ: 59,6

Verbale Basisdaten, Satze 516 Satze: 160 Satze: 140 Satze: 213

die bei der Begriffe: 766 Begriffe: 266 Begriffe: 252 Begriffe: 544

Gestaltbildung Bewertungen: Bewertungen Bewertungen: Bewertungen:

verwendet wurden Positiv: 40,6 Positiv: 18,8 % Positiv: 65,2 % Positiv: 41,1 %
Negativ: 59,4 Negativ: 81,2 Negativ: 34,8 % Negativ: 58,9 %
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Wissensmanager
gebildet hat)

Zusammenfassungen
von Gestalten (= von
Textgruppen, die der

Satze: 141
Begriffe: 358
Bewertungen:
Positiv: 46,1 %
Negativ: 53,9

Satze: 43
Begriffe: 118
Bewertungen:
Positiv: 31,6 %
Negativ: 68,4 %

Satze: 43
Begriffe: 130
Bewertungen:
Positiv: 69,2 %
Negativ: 30,8 %

Satze: 55
Begriffe: 186
Bewertungen:
Positiv: 35,2 %
Negativ: 64,8 %

Tabelle 3: Vergleich der Ergebnisse von Bewertungskodierungen nach einer Datenreduktion

Ich nehme nun einmal an, dass die Bewertungskodierung, die (iber die vollstdndigen Datensatze
durchgefihrt wird (Zeile 2) die maximal erreichbare Validitat der Ergebnisse erzielt. Einschrankend
mufl bereits hier bemerkt werden, dass verschiedene Teilbereiche von unterschiedlichen Kodierern

analysiert wurden.

Nun fihren entsprechend der Tabelle 3 alle Reduktionen zu einer Verschiebung der Ergebnisse und
zwar in eine bestimmte Richtung: Wenn die Bewertungen des gesamten Textmaterials Gberwiegend
negativ waren, dann ergeben sich bei der Reduktion der Daten noch starker negative Prozentsatze.

Wenn sie aber iiberwiegend positiv waren, ergeben sich vermehrt positive Ergebnisse??.

Da bei der automatischen Komplexitatsreduktion nur haufig verwendete Verbindungen ausgewahlt
werden, ergibt sich eine Tendenz zur Verstarkung der (iberwiegenden positiven bzw. negativen
Hauptergebnisse. Es zeigt sich also eine gewisse Verschiebung in Richtung der allgemeinen Meinung.
Bei der Beschrankung der Bewertungskodierung auf die bei der Gestaltbildung verwendeten
Basisaussagen scheint ein Lerneffekt eine Rolle zu spielen’®. Nach dem Erstkontakt des Auswerters
mit den Daten ergibt sich als Lerneffekt eine leichte Verschiebung, die zur haufigeren Auswahl von
Satzen fiihrt, die eher dasselbe aussagen. Textredundanzen ergeben dabei Verschiebungen in
dieselbe Richtung wie bei der automatischen Auswahl. Dieser Lerneffekt schlagt auch auf die

Formulierung der Zusammenfassungen durch.

Insgesamt erstaunt es, dass das Verhaltnis der positiven zu den negativen Bewertungen in den
Zusammenfassungen jenem im Gesamtdokument nahe kommt. Dies ist ein Argument dafir, dass es
manchmal verniinftig ist, die Bewertungskodierung bloR iber Zusammenfassungen vorzunehmen,
wenn man sich mit einer kurzen Ubersicht iber die gegebenen Einstellungen begniigen kann. Daher
empfehle ich, die Bewertungskodierung auf die verkiirzte und wohlbegriindete Datenbasis Il der
Zusammenfassungen zu beziehen, wenn eine Bewertungsanalyse der vollstandigen Datenbasis der
Rohdaten zu zeitaufwendig ware.
Vergleichen wir aber die Ergebnisse der Bewertungskodierung im Wissensnetz | und Il im Detail Gber

die 20 hochst relevanten Variablen (Tabelle 4):

Netzwerkgraphik |

Netzwerkgraphik Il

Zahl + - Zahl +
Luftungsanlage 100 80 56 84 11
teuer 29 64 25
Information 24 5 39 50 2 12

12 Ausnahme: Bewertungen von Zusammenfassungen uber alle verfiigbaren Daten (Spalte 2, Zeile 6). Die
Ausnahme deutet darauf hin, dass Zusammenfassungen insgesamt Uberwiegend Uber positive Ergebnisse

durchgefiihrt wurden.

13 Siehe dazu De Wet, A./Pothas, A. (1999) und Pothas, A./De Wet, A./Zelger, J./Maier, M. (1999), die einen
Lerneffekt bei der Gestaltbildung bei einer Serie von vier Samples nacheinander nachweisen konnten.
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Larmbelastigung 19 35 38 11
Energiesparen 18 34 6 30 9
Fenster_o6ffnen 17 15 15 4 1
Frischluft 16 37 49 13 1
Kosten 14 4 23 17 5
Zugluft 13 25 24 7
Gerauschentwicklung 12 25 23 6
Fenster_geschlossen 11 10 10 56 12 4
Heizkosten 11 10 13 3 1
Luftqualitat 11 20 1 17 5
Steuerung_individuell 11 1 20 22 6
Wohnen 11 3 7

Entliftung 10 11 9 7 2
funktionieren 10 7 11 14 1 3
Heizung 10 6 11 4 1
Luftaustausch 10 5 11 8 2
Warmedammung 10 16 1 1

Tabelle 4: Vergleich der Netzwerke | und Il mit Relevanzzahl (gelbe Spalten), positiven und negativen
Bewertungen (griine Spalten)

Wenn wir die zwei Netzwerke vergleichen, so sehen wir zunéchst einmal, dass alle 20 hoch
relevanten Variablen der vollstandig kodierten Basisdaten auch bei blo3er Kodierung der
Zuammenfassungen noch vorkommen. Doch ergibt sich eine unterschiedliche Reihung nach
Relevanz. Nun beruhen die Relevanzzahlen im Netzwerk | auf den ungefilterten Antworten der
befragten Personen, wéhrend die Relevanzzahlen des Netzwerkes Il abhéngig sind von der Auswahl
der Schwerpunkte, beziehungsweise der Bedeutungscluster, deren Texte zusammengefasst wurden.
Wir kénnen damit sagen, dass die Relevanz im Netzwerk Il nach Gesichtspunkten des
Wissensmanagers gefiltert wurde.

Dies zeigt sich noch deutlicher, wenn wir die Bewertungskodierungen in den griinen Spalten
vergleichen. Obwohl sich bei den meisten Variablen eine gewisse Entsprechung von positiven und
negativen Bewertungen ergibt, so finden wir doch Ausrei3er. Am auffallendsten ist dies bei der hdchst
relevanten Variablen ,Liftungsanlage®. Im Netzwerk | gibt es dazu 80 positive und 56 negative
Bewertungen. Im Netzwerk Il fehlen die negativen Bewertungen ganz. Offenbar wurden keine
Textgruppen ausgewahlt, in denen Luftungsanlagen insgesamt abgelehnt werden. Dies kdnnte auf
einen Auswahlfehler des Wissensmanagers verweisen, der die Interessen seines Unternehmens im
Auge hat. Als ein weiterer AusreiRer finden wir die Variable ,Fenster_o6ffnen®. Die Mieter des
Geschosswohnbaus beurteilen die Regel, dass die Fenster beim Betrieb von Liftungsanlagen
geschlossen bleiben sollen, sehr ambivalent. Es gibt 15 positive und 15 negative Einstellungen dazu.
Obwohl es sich damit um ein Problem fiir die Mieter handelt, fallt das Thema fur den
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Wissenschaftsmanager durch den Rost. Das Thema ,Fenster_o6ffnen® kommt in den
Zusammenfassungen gerade noch in einem einzigen Text vor. Wir sehen also anhand
unterschiedlicher Bewertungen, dass im Netzwerk Il die wichtigen Themen der befragten Personen
fast immer aufgegriffen werden, dass es aber doch zu einer gewissen Filterung der Relevanz im Sinne
des Wissenschaftsmanagers kommt, der die Auswahl von Bedeutungsclustern im Netzwerk |
vornimmt, um Zusammenfassungen zu schreiben.

7) Die Kausalkodierung der Zusammenfassungen im Begriffsnetz Il

Nun kann auch die Kausalkodierung anhand der Zusammenfassungen vorgenommen werden, wenn
sie liber die gesamten verbalen Rohdaten zu aufwendig ware. Es geht hier um die Frage, ob
wenigstens die Kausalvariablen erhalten bleiben, die in den Volltexten haufig vorkommen. Es stellt
sich die Frage, wieviele Details bei der bloen Kodierung der Zusammenfassungen verloren gehen.
Man kann zwar beobachten, dass Kausalmeinungen bei der Gestaltbildung sehr oft in die
Zusammenfassungen aufgenommen werden. Doch muf} dies nicht der Fall sein. Daher werden
Kausalnetze, die nur Gber Zusammenfassungen gebildet werden, nicht alle interessanten Details
erfassen. Die Frage ist hier, ob sie wenigstens die hoch relevanten Variablen enthalten. Die folgende
Tabelle 5 zeigt die Ergebnisse der Kodierungen der Basisdaten im Netzwerk | und der
Zusammenfassungen im Netzwerk Il fiir 20 Variablen, die im Gesamtdokument die héchste Relevanz
erreichen.

Netzwerkgraphik | Netzwerkgraphik Il

Zahl —0 0 Zahl | -0 0
Laftungsanlage 100 192 275 84| 25 65
teuer 29 38 11 25 2 4
Information 24 30 40 50 7 4
Larmbelastigung 19 36 20 38 7
Energiesparen 18 25 10 30 3
Fenster_o6ffnen 17 8 45 4 1 1
Frischluft 16 13 11 49 5 4
Kosten 14 24 13 17 2 1
Zugluft 13 19 17 24 3 1
Gerauschentwicklung 12 17 10 23 4 4
Fenster_geschlossen 11 9 25 56 2 9
Heizkosten 11 17 6 3
Luftqualitat 11 14 13 17 1 2
Steuerung_individuell 11 4 27 22 1 5
Wohnen 11 83 6 7 12
Entliftung 10 5 16 7 2
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funktionieren 10 29 7 14 2 1

Heizung 10 9 28 4 1
Luftaustausch 10 8 30 8 2 1
Warmedammung 10 17 18 1 1

Tabelle 5: Vergleich der Netzwerke | und Il mit Relevanzzahl (gelbe Spalten) und Kausalannahmen
Uber Einflisse (jeweils die erste rote Spalte) und Auswirkungen ( in der zweiten roten Spalte)

Dass es einen gewissen Perspektivenwechsel zwischen Netzwerk | und Netzwerk Il gibt, ersehen wir
auch beim Vergleich der Kausalannahmen. In den roten Spalten werden die Anzahlen der
Einflussvariablen angegeben, von denen eine Wirkung auf die betrachtete Variable angenommen wird
und Anzahlen der vermuteten Effekte. Hier fallen vor allem die Leerstellen bei den Effekten auf. Wir
finden sie bei ,Larmbelastigung®, ,Energiesparen®, ,Heizkosten®, ,Wohnen®, ,Entliftung®, ,Heizung".
Es handelt sich durchaus um Effekte, die fur Hausinhaber oder fir Mieter sehr wichtig sind, aber kaum
fur die LUftungsfirma. Wir sehen hier also nocheinmal, dass das Netzwerk Il eine gewisse
Verschiebung der Perspektive im Sinne der Liftungsfirma mit sich bringt.

Das Ergebnis des Suchprozesses im Begriffsnetz Il ist immer eine eher allgemein gehaltene
Textgruppe, die einen Bedeutungskomplex beschreibt, der in der aktuellen Situation der Community
als relevant empfunden wird, der aber weniger Details enthalt. So reprasentieren die Antworten, die im
Netz Il gefunden werden, starker die Sichtweise der Organisation als die Antworten im Netz |, die der
Problemsicht des Kunden naher stehen.

Fur Mitarbeiter im operativen Bereich liegt es ndher, die Suche nach Antworten im Wissensnetz |
vorzunehmen, das noch alle Details enthalt. Dafur ist nur die Grundkodierung erforderlich, die bei
grofRen Datenmengen auch automatisch durchgefuhrt werden kann (vgl. Losch 2016). Wie wir bei der
Antwort auf die Reklamation gesehen haben, kann im Wissensnetz | die Wissenssuche sehr
spezifisch sein. Sie fiihrt automatisch von der grof3en Vielfalt der Daten schnell zu Einzelheiten, die in
konkreten Handlungssituationen erfasst werden mussen. Im Gegensatz dazu gehen im Wissensnetz Il
Einzelheiten verloren. Es wird jedoch die Ubersicht iiber das Ganze erleichtert.

Fir beide Wissensnetze gilt, dass sie in Teilbereichen immer wieder verandert werden. Das
Wissensnetz | bildet stéarker das Tagesgeschehen ab und wird starker an zuféllige Ereignisse
angepasst. Daher ist es auch weniger verlasslich als das Wissensnetz Il. Im Gegensatz dazu ist das
Wissensnetz Il etwas stabiler, da jede Zusammenfassung Einzelheiten in Zusammenhang bringt und
zu einem konsistenten Ganzen verbindet. Das Wissenssystem Il bleibt aber immer unvollstandig
relativ zur gegebenen reichhaltigeren Datenbasis des Wissenssystems | und umso mehr relativ zur
tatsdchlichen komplexen Erfahrungswelt. Im Wissensnetz Il kbnnen auch immer nur Teilbereiche
beschrieben werden, doch sind diese wie Inseln im Meer, die flr langere Zeit als bekannte Gebiete
ausgezeichnet sind und wieder aufgefunden werden. So ist das Wissensnetz Il stabiler als das Netz |.
Es ist einfacher, Ubersichtlicher und weitgehend zuverlassig, so dass es zur Orientierung angewendet
werden kann.

8) Reihung der Variablen nach Relevanz

Ob wir die Knoten des Wissensnetzes | Uber die verbalen Rohdaten oder des Wissensnetzes Il Giber
Zusammenfassungen bewertungs- und kausalkodiert haben; wir erhalten damit automatisch eine
Relevanzliste, die einen Gesamtiiberblick bietet und die Variablen nach Relevanz anordnet.
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Die Relevanzzahl einer Variablen errechnet sich aus der Summe der Bewertungen und der Summe

der Kausalannahmen, in denen das entsprechende Merkmal bewertet wird oder als Kausalvariable in

einer AuRerung vorkommt. Sie liegt zwischen 100 und 0.
Die Relevanzzahl R fur eine beliebige Variable V errechnet sich wie folgt:
R =% (100 b/bmax + 100 k/kmax), wobei gilt:

b = Anzahl der Bewertungen der Variablen V

k = Anzahl der Kausalbeziehungen der Variablen V

bmax =

Anzahl der Bewertungen der Variablen mit den meisten Bewertungen im Projekt

kmax = Anzahl der Kausalbeziehungen der Variablen mit den meisten Kausalbeziehungen im Projekt

Eine Variable hat genau dann den Wert 100, wenn sie von allen Variablen am meisten Bewertungen

erreicht und gleichzeitig am haufigsten in Kausalannahmen eingebunden ist. In den Tabellen 15 - 1
und 15 - 2 wird die Relevanzzahl fir jede Variable in der gelben Spalte angegeben. Infolgedessen

unterscheiden sich die Relevanzzahlen auch im Wissensnetz | und Il.

Die obige Definition wird damit begriindet, dass wir etwas flir wichig erachten, wenn wir es positiv

bewerten, aber auch, wenn wir es negativ bewerten, weil wir uns mehr davon wiinschen oder weil es

uns dann stort. Die Anzahl der Kausalannahmen hat auch einen Einfluss: Denn wenn es viele
Einflisse auf eine Variable gibt, so kdnnen wir sie vielleicht beeinflussen. Und wenn wir viele
Auswirkungen bei einer Veranderung der Variablen annehmen, dann kdnnte sich infolgedessen das

ganze System andern.

Die Tabelle 6 zeigt die 20 hdchst gereihten Variablen der Relevanzliste | Uber alle verfiigbaren
verbalen Basisdaten.

Tabelle 6: Relevanzliste iber das Wissensnetz I:

Gestalt:| Ausdruck |Relev.| Bew Liste 1| Bew.| Kausalbeziehunaen|
Ebene Zahll +| —| o Summe| 20| O=|Summe
ZUS | Laftungsanlage 100 80 56 136 192 275 467
ZUS  teuer 29 64 64 38 11 49
ZUS  Information 24| 5§ 39 44 30 40 70
ZUS  Larmbelastigung 19 35 35 36 20 56
ZUS  Energiesparen 18 34 6 40 25 10 35
ZUS  Fenster_offnen 17|15 15 30 8 45 53
ZUS  Frischluft 16 37 37 13| 11 24
ZUS  Kosten 14| 4 23 2l 24| 13 37
ZUS  Zugluft 13 25 25| 19| 17 36

H Gerauschentwicklung 12 25 25 17| 10 27
ZUS  Fenster_geschlossen 11 10 10 200 9| 25 34

H Heizkosten 11 10 13 23 17 6 23
ZUS  Luftqualitat 11(20 1 21| 14| 13 27
HH  Steuerung_individuell 1 1 20 21 4| 27 3

H Wohnen 11| 3 3 83 6 89

H Entliftung 10 11 9 20 5 16 21
ZUS  funktionieren 10 7 1 18 29 7 36
ZUS  Heizung 10 6 11 a4 9| 28 37
ZUS  Luftaustausch 10 5 11 16 8 30 38
ZUS  Warmedammung 10 16 1 17 17| 18 35

Spalte 1 (blau): zeigt das Niveau der Variablen im Gestaltenbaum an, den wir unter Punkt (9) erklaren

werden
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Spalte 2 (weil3): Name der Variablen (Begriff)
Spalte 3 (gelb): Relevanzzahl

Spalte 4 (hellgriin): Anzahl der Texte, in denen positive Bewertungen tiber den entsprechenden
Sachverhalt in der erlebten Ist-Situation zum Ausdruck gekommen sind

Spalte 5 (hellgriin): Anzahl der Texte mit negativen Bewertungen

Spalte 6 (dunkelgriin): Summe der positiven und negativen Bewertungen

Spalte 7 (hellrot): Anzahl der vermuteten Einfliisse von anderen Variablen auf die Variable
Spalte 8 (hellrot): Anzahl der vermuteten Effekte auf andere Variablen

Spalte 9 (dunkelrot): Summe der Einflisse und Effekte

Insgesamt zeigt die Liste, was in den Rohtexten tiberwiegend positiv oder tGiberwiegend negativ
bewertet wurde und welche Einfliisse vermutlich zu einer Veranderung fihren kénnen oder ob bei
einer Veranderung der Variablen intendierte Effekte oder nicht intendierte Nebenwirkungen erwartet
werden. Die entsprechenden Texte kbénnen wir durch wenige Klicks in WinRelan aufrufen, sodass jede
Zahl der Liste anhand der Texte begriindet werden kann.

9) Ebenen der Relevanz von Aussagen im Gestaltenbaum

Wir haben in der obigen Relevanzliste noch nicht die erste Spalte (blau) erklart. Sie bezieht sich auf
eine Gewichtung nach Relevanz anderer Art, namlich die Relevanz, die sich aus dem Gestaltenbaum
ergibt. Sie bezieht sich auf Texte, nicht primar auf Begriffe, namlich auf die Zusammenfassungen von
Textgruppen, die der Wissensmanager erstellt hat. Sie erlaubt nur funf Stufen, die eine absteigende
Gewichtung der Relevanz von Aussagen anzeigen. Die entsprechenden Begriffe werden dabei in
einem abgeleiteten Sinne gewichtet. Die funf Kategorien geben nur an, dass ein Begriff einer
Kategorie in einer Aussage vorkommt, die die Relevanz der entsprechenden Stufe erreicht. Wir sehen,
dass die meisten Variablen unter den héchst gewichteten Variablen auch die héchste Stufe der
Relevanz von Aussagen im Gestaltenbaum erreichen. Damit kann man sagen, dass beide Arten der
Relevanzbestimmung — obwohl sie methodisch ganz unterschiedlich zustande kommen — sich
gegenseitig weitgehend bestatigen.

ZUS: Oberste Zusammenfassung
HH: Hyperhypergestalt

H: Hypergestalt

G: Gestalt

S: Satz

Nachdem der Wissensmanager Textgruppen (Pregestaltgruppen) zusammengefasst hat, fragen wir,
ob die verfiigbaren Aussagen in ihrer Relevanz gleich aufzufassen sind oder ob es eine Hierarchie
nach Relevanz gibt.

Nun wurden die Zusammenfassungen nach Regeln erstellt. Die Texte missen sich gegenseitig
inhaltlich ergdnzen, missen Uber mehrere gemeinsame Begriffe inhaltlich zusammenhéngen, dirfen
nicht zu redundant sein und mussen widerspruchsfrei sein. Dies deswegen, weil nur dann mit der
Zusammenfassung ein neuer kurz gefasster Text entsteht, der wenigstens kurzfristig als gedanklich
sinnvolle Einheit im Bewusstsein behalten werden kann.
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Wenn nicht nur Textgruppen auf der untersten Ebene der verbalen Rohdaten zusammengefasst
werden, sondern auch Zusammenfassungen oder Zusammenfassungen von Zusammenfassungen,
dann entsteht eine logisch hierarchische Struktur, die wir Gestaltenbaum nennen. Die Abbildung 11
zeigt den Gestaltenbaum unseres Beispielprojekts:
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Abbildung 11: Gestaltenbaum des Beispielprojekts Giber das Wissensnetz | mit zwei
Zusammenfassungn (ganz links), 12 Hyperhypergestalten, 48 Hypergestalten und 140 Gestalten und
888 kurzen Textabschnitten, die als Rohdaten in der Abbildung nicht mehr abgebildet werden.

Der Unterschied der Relevanz der entsprechenden Texte, die durch Klick auf ein beliebiges Feld im
Gestaltenbaum gedffnet werden kdnnen, ergibt sich daraus, dass Texte der hdheren Ebenen (links) in
mehr unterschiedlichen Situationen anwendbar sind. Da sich Situationen in der Realitat standig
veréndern, ist es normalerweise nicht moéglich, Rohtexte einfach auf neue Situationen zu Ubertragen.
Die Zusammenfassungen (nach Regeln), die aus sinnvoll zusammenh&ngenden Textgruppen gebildet
werden, sind leichter als mentale Modelle fiir Problemldsungen anwendbar.

Wenn wir aus der Abbildung 11 nur die zwei obersten Zusammenfassungen wiedergeben, so liest sich
das wie folgt:

L,Liiftungsanlagen Iésen eine Reihe von Zweifel, Angsten und Unsicherheiten aus, wobei insbesondere
das Entstehen von Zugluft und von Larm sowie fehlende Hygiene und Anordnung der Rohrleitung als
problematisch angesehen werden. Weiters ist es schwierig, an die richtigen Informationen dran zu
kommen, was die Unsicherheit noch verstérkt. Liftungsanlagen sind dartiberhinaus sehr teuer und
rechnen sich auch nicht, wenn man die Einsparung von Heizkosten miteinbezieht. Die positiven
Assoziazionen zu Liftungsanlagen sind insbesondere Energieeinsparung und Frischluft.
Liftungsanlagen fuhren zu einer angenehmen Luft- und Wohnqualitéat. Ausserdem sind sie
energiesparend.”
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Diese Aussagen kdnnen durch entsprechende Texte, die darunter liegen, erklart und begriindet
werden und sie treffen auf viele Situationen zu. Deswegen weisen sie eine héhere Gewichtung nach
Relevanz auf als darunter liegende Texte.

4 GABEK-Decision-Support

Es ist nun Aufgabe des Vorstandes einer Organisation, Orientierungsmalistdabe zu setzen, Grundwerte
der Organisation zu klaren und strategische Ziele festzulegen. Dies wird durch die folgenden
Arbeitsschritte des Moduls GABEK-Decision-Support unterstiitzt (Abbildung 12):

1 Informationen
Uber
Kundenverhalten

undMarkt | | 2 Uberblick iiber die
Gesamtsituation und
Uber Teilgebiete im

Begrifisnetz Il

6 Zuordnung von @ 3 Neugewichfung von
Verantwortichkeiten Grundwerten, Zielen und

und MaRnahmen im Begrifisnetz Il
Bekanntmachung

[

GABEK-Decision-Support

5 Selektion von MaRnahmen 4 Festiegung von
zur Umsetzung der Schwerpunkten und
strategischen Ziele strategischen Zielen

Abb 12: Aufgaben des Vorstandes mit GABEK-Decision-Support
1) Beobachtung des Kundenverhaltens

Eine erste wichtige Aufgabe des Vorstandes besteht darin, Einstellungsveranderungen im Umfeld
zu beobachten, insofern sie die Tatigkeit der Organisation betreffen. Bei unserem Beispielprojekt
hatte man eine zunehmende Bereitschaft fiir eine 6kologische Nachhaltigkeit beobachtet. Der
Geschosswohnbau ist dann auch als 6kologische Innovation mit einem Preis ausgezeichnet
worden. Doch fand die Liftungsanlage im Geschosswohnbau nach Fertigstellung Gberwiegend
Kritik durch die Mieter. Dies musste den Vorstand dazu fiihren, zu lGberlegen, ob Liftungsanlagen
in Geschosswohnbauten weiter angeboten werden sollen.
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2) Der Gesamtiiberblick iiber die Situation

Nun wird sich der Vorstand zunéchst einen Uberblick Giber die Situation verschaffen. Wenn keine
Relevanzliste | erarbeitet wurde, jedoch eine Relevanzliste Il, so verwendet der Vorstand aus
pragmatischen Griinden das Wissensnetz Il. Dazu wird der Wissensmanager dem Vorstand die
Bewertungsindizes, die Relevanzliste, das Wissensnetz |, sowie Bewertungs- und Kausallisten
lbergeben. Ich gehe hier also davon aus, dass keine Bewertungskodierung des Wissensnetzes |
vorliegt. Worauf kann sich der Vorstand berufen, wenn ihm bloR die Bewertungsindizes (iber die
Zusammenfassungen des Wissensnetzes Il, wie folgt, zur Verfliigung stehen (Abbildung 13):

Bewertungsindex liber die Wohnsiedlung

3 .6% 68, 4%

Bewertungsindex tber Einfamilienhauser

69.2% 30.8%

Bewertungsindex von Personen ohne Liftungsanlagen

96.2% G4.8%

I T T T T

[ ] posity [ negativ

Abbildung 13: Vergleich der Bewertungsindizes von Teilgruppen der verbalen Daten im Begriffsnetz II

Den schnellsten Uberblick Giber die Gesamtsituation erlauben die Wissensnetze Il. Dies setzt voraus,
dass Zusammenfassungen Uber konsistente Textgruppen vorliegen. Die Kanten eines Wissensnetzes
Il beziehen sich auf Zusammenfassungen von Texten. Das Netz Il ist relativ einfach und Gbersichtlich,
sodass es in seiner Gesamtheit darstellbar ist. Begriffsnetze | Giber Basisaussagen werden hingegen
meistens nur im Auszug abgebildet oder sie werden durch einen hoch gewahlten Paramter m sehr
stark vereinfachend dargestellt.

Auch die Knoten des Netzes Il konnen per Mausklick nach Relevanz, nach Anzahl von Bewertungen
oder Kausalannahmen gewichtet werden. Die Gewichtung der Knoten bezieht sich primar auf die
Sichtweise der Textautoren, die Bewertungen und Kausalmeinungen in den Texten zum Ausdruck
bringen. Doch wurden die Texte, die dem Netz Il zugrunde liegen, nach Problemen oder Anliegen der
Organisation aus der Gesamtheit der Texte ausgewahlt und zusammengefasst. Daher sind
Wissensnetze Il auch Ausdruck davon, wie die Organisation die von den Textautoren beschriebene
Situation wahrnimmt.

Der Einfachheit halber gebe ich hier nur ein Wissensnetz Il wieder, das sowohl Meinungen der Mieter
von Geschosswohnbauten als auch von Einfamilienhdusern und von weiteren Personen, die keine
Luftungsanlagen nutzen, wiedergibt. Man kénnte natrlich auch unterschiedliche Wissensnetze fir
diese Gruppen bilden. Dabei verwende ich einen variablen Parameter der Komplexitatsreduktion. Zur
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Gewichtung der Knoten gebe ich die Anzahlen der positiven und negativen Bewertungen an, die in

den Zusammenfassungen zum Ausdruck kommen (Abbildung 14).

enster_geschl
+12-4

enster_ofine
+1-0

b

uftdurchlasse
+1-3

Abbildung 14: Wissensnetz Il iiber die Gesamtdaten beim Parameter m < 2. Uberwiegend positiv
bewertete Sachverhalte sind griin, Gberwiegend negativ bewertete gelb markiert.

Die Abbildung 14 ist hinterlegt von 113 der insgesamt 141 Zusammenfassungen. Sie zeigt
Erfolgsgebiete (griin) und Problemfelder (gelb) Gber Liftungsanlagen. Das Ergebnis kann fiir die
betroffene Liftungsfirma erniichternd wirken. Wenn wir eine entsprechende Graphik getrennt fiir
Geschosswohnbauten und fiir Einfamilienhduser bilden, ergibt sich ein markanter Unterschied. In
Einfamilienhdusern sind Liftungsanlagen durchaus erfolgreich, selbst wenn die ,Larmbelastigung”
auch dort als Problem empfunden wird.

Wenn wenigstens drei zyklisch zusammenhangende Knoten in Abbildung 14 ausgewahlt werden,
ergeben sich Bedeutungscluster von Zusammenfassungen, die weitgehend auf empirischen
Erfahrungen oder Einschatzungen der Mieter und Hausinhaber beruhen. Wenn man diese
zusammenfasst, erhdlt man einen kurzen Text, der bei Erfiillung der GABEK-Regeln auf der
Hypergestaltebene liegt. Infolge der zweistufige Begriindung kénnen wir diese auch als
,Quasitheorien” ansehen. Es sind Texte, auf die sich der Vorstand verlassen kann.

In der Abbildung 14 kann der Vorstand oder der von ihm beauftragte Wissenschaftsmanager zum
Beispel die folgenden zyklisch zusammenhingenden Knoten auswahlen (Abbildung 15):
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Abbildung 15: Ein Bedeutungsscluster aus dem vorangehenden Wissensnetz Il
Die Texte der Abbildung 15 fiihren zum folgenden Text auf der Hypergestaltebene:

,Es bestehen Bedenken dariiber, ob Liiftungsanlagen den hygienischen Anforderungen entsprechen. Bakterien
und Schimmel kénnten die Rohrleitungen befallen. Die Rohrleitungen sind schwer zugénglich, sodass man nicht
weif3, wie man die Rohrleitungen innen reinigen kdnnte. Man glaubt nicht, dass Installateure die Kompetenz dazu
haben.”

Der Text beruht auf den folgenden fiinf Zusammenfassungen, die jeweils durch Gruppen von Originalanworten
begrundet werden:

A30: Vielfach herrscht Ungewil3heit dariiber, wie hygienisch Liiftungsanlagen (iberhaupt sind. Man weil3 nicht, ob
da wirklich immer saubere Frischluft herauskommt und ob nicht Bakterien die Rohrleitungen befallen.
Schimmelbildung oder Bakterienbefall gibt es immer wieder in so Liftungsanlagen. Das kann man gar nicht
verhindern oder abfiltern. Darum kénnen Liuftungsanlage auch nicht optimal funktionieren.

C13: Die Rohrleitungen einer Liftungsanlage, insbesondere der Erdkollektor, sind schwer zugénglich und daher
kaum hygienisch sauber zu halten. Es gibt Bedenken, daf3 sich Schimmel, Algen, Mikroben oder Staub in den
Rohrleitungen ablagern. Es kdnnte auch durchaus sein, dass eine Ratte oder ein Vogel das Schutzgitter
Uiberwindet und in der Zuluftleitung verendet. Viele Kubikmeter "Lebensmittel" Frischluft streichen in den
Rohrleitungen Uber diese bedenklichen Verschmutzungen und kdnnten dann den Bewohnern gefahrlich werden.
Das ist vielleich nicht wahrscheinlich, die Folgen sind allerdings schwerwiegend. ... aber der Gedanke, ich habe
einen Kanal und da ist eine Luft drin und ich komme nicht dazu und wer weif was da drin ist... . Und wenn
wirklich Keime hineink&men, dann ist der Jammer fertig.

C14: Auch wenn eine Luftungsanlage anfangs hygienisch in Ordnung ist, nach 10 bis 15 Jahren muf3 man die
Rohrleitung innen reinigen. Ohne Revisionsmaoglichkeit ist die Funktionstiichtigkeit der Anlage nicht mehr
gewahrleistet. Moglichkeiten zu einer griindlichen Reinigung werden als nicht realistisch gesehen. .

C16: Der Einbau einer Liftungsanlage ist kompliziert und bedarf der Kompetenz der Luftungsfirma oder des
Handwerkers. Die Unterbringung der Rohrleitungen ist nicht so einfach. Durch nicht sehr positive Erfahrung mit
Handwerkern werden zusétzliche Komplikationen und Probleme im Falle des Einbaus einer KWL erwartet. Ob
man sich das antunsoll, ist hinterfragenswert.

C35: Es ist weniger der Larm, wegen dem es Bedenken gibt, es sind mehr andere Probleme. Neben der Angst
vor Zugluft, neben der Skepsis wegen Reinigung und Installationsaufwand und den Reperaturen ist der Larm der
Anlage noch das wenigste.*
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Mit diesem Beispiel sollte gezeigt werden, wie sich der Vorstand anhand des Begriffsnetzes Il sehr
schnell (iber Problemfelder oder auch iiber Erfolgsgebiete einen Uberblick verschaffen kann.

Wenn wir bisher vom ,Begriffsnetz 11 gesprochen haben, so haben wir die Knoten des Netzes im
Auge gehabt, die wir zum Navigieren, zur Auswahl von Themen im Sinne eines Uberblicks

|II

verwenden. Doch werden wir es auch als ,Wissensnetz II“ bezeichnen, wenn es uns primar um die
Texte geht, die hinter den Kanten des Netzes stehen. Es handelt sich um ein Netz, das standig an die
aktuelle Situation des Unternehmens angepasst wird. Denn da der Wissensmanager zu neuen Fragen
oder Uber neue Probleme immer wieder neue Zusammenfassungen von aktuellen Rohdaten aus dem
Wissensnetz | hinzufligt, andern sich auch die Texte des Wissensnetzes Il. Und da sich das
Wissensnetz | durch neue Texte der operativen Mitarbeiter dndert, wirken sich die aktuell gestellten
Fragen und Probleme auch auf das Wissensnetz Il aus. Damit verfligt der Vorstand jederzeit Giber ein

relativ einfaches Wissensnetz, das einen Uberblick iiber die gegebene Situation gibt.
3) Neugewichtung von Grundwerten, Zielen und moglichen MaBnahmen.

Neben dem Wissensnetz Il werden dem Vorstand vom Wissensmanager etwas differenziertere Listen
vorgelegt (iber Grundwerte, positive Ziele, negative Ziele und Gber mogliche MaRnahmen, die sich im
Begriffsnetz Il nach der Bewertungs- und Kausalkodierung ergeben haben. Die Listen sind nach
Relevanz geordnet, so dass der Vorstand vor allem die Variablen am Kopf der Listen betrachten wird.
Die Gewichtung der Variablen nach Relevanz haben sich ergeben aus der Summe der Bewertungen
und der Kausalmeinungen, die in den authentischen Texten der Mitarbeiter zum Ausdruck gebracht
worden sind. Es ist nun Aufgabe des Vorstandes, nach eigenem Urteil, einige Variablen dieser Listen
neu zu gewichten.

In unserem Beispielfall werden dem Vorstand die folgenden Listen iber Grundwerte, positive Ziele,
negative Ziele und mogliche MalRnahmen vorgelegt. Er kann sich anhand der Listen lber die
Gewichtungen orientieren, die sich durch die Aufgabenbewaltigung der Mitarbeiter ergeben haben .
Durch eine Neugewichtung des Vorstandes werden erste Entscheidungen getroffen, die die
zukiinftige Ausrichtung der Dienstleistungen der Organisation betreffen. Damit werden strategische
Ziele vorbereitet, die auf langere Zeit verfolgt werden sollen.

Nun zeigt in unserem Beispielfall die Tabelle 7 (iber Grundwerte nur sparliche Ergebnisse. Es wurde
nur wenig iber Grundwerte gesprochen. Doch wird der Vorstand sich z.B. entscheiden, ob er
Mitbestimmung von Mitarbeitern und Kunden in den Vordergrund riicken will oder ob er das
Okologische Bauen weiterhin als obersten Wert betrachtet.

Ausdruck Relev. Bew Liste 1| Bew.| Kausalbeziehungen Farbe
Zahl| + - o Summe 20| O |Summe
| Bauen_okologisch ] 12 3 3 4| 1 5
Mitbestimmung 7 2 2 1 1 2
Kompetenz 5 1 B 3 3
Zufnedenheit 4 1 r 2 2
Atmosphare 1 0 1 1
Auskommen_mit_Nachbam 1 0 1 1
bedirinisonentiert 1 0 1 1
Wohlfuhlen 1 0 1 1
Zusammenarbeit 1 0 1 1

Tabelle 7: Grundwerte, geordnet nach Relevanz
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Anhand der Tabelle 8, in der die positiven Ziele zusammenstellt wurden, wird der Vorstand auch
entscheiden, welche als (ibergeordnete Ziele verfolgt werden sollen. Er konnte auch hier
Energiesparen und Warmerlickgewinnung an die Spitze stellen oder er kdnnte entscheiden, dass man
sich zundchst mit der Entwicklung eines Systems der individuellen Steuerung befassen musse.

Ausdruck Relev.| BewListe 1| Bew.|Kausalbeziehungen! Farbe
Zahl| +| —| o Summe #O|O+|[Summe |
Fenster_geschlossen 56 12 4 % 2 9 1
Frischiuft 49 13 1 14 5 4 9
Energiesparen 30 9 3 3 3
Steuerung_indmiduell 22 6 5 1 5 6
Warmerickgewinnung 21 6 6 1 3 4
Regulierung_Temperatur 18 1 4 5 3 1 4
Luftqualitat 17 5 5 1 2 3
Komfort 14 4 4 2 2
Kahlung 112501 3 3 3
Geruch_kein 10 3 3 1 1
Luftfeuchtigkeit 10 2 1 3 2 2
Wohnqualitat 10/ 3 3 2 2
Luftaustausch 8 2 2 2 1 3
Beloftung 7 2 2 2 2
Entliftung 7| 2 2 2 2
Planung 7 2 2 2 2
aufwarmen 5 1 o 3 3
Niedngenergiehaus 5 1 2 1 3
Insektenschutz 4 1 3 1 1
Luft_vorgewarmt 4 1 3 1 1
Raumtemperatur 4 1 B 2 2
Raumtemperatur_regulieren 4 1 - I 1
Schimmelbildung_keine 4 1 H 1 1
Umsetzbarkeit_technisch 4 1 3 1 1
autheizen 1 g 2 2

Tabelle 8: Positive Ziele

Entsprechend wird er auch in der Tabelle 9, die negative Ziele enthilt, einige Ziele in ihrer
Gewichtung umreihen.

| Ausdruck Relev.| Bew Liste 1| _Bew.| Kausalbeziehunaen| Farbe
| Zahl_+| -| o|Summe 20O[O-|Summe
38 1 1

Larmbelastigung
Gerauschentwicklung
Baktenenbefall
Telephonie
Fehlkonstruktion
Hygiene
Staub
Tragheit
Schimmelbildung
Ungewissheit
Verschmutzung
Zuluftieitungen_verstopft
Hitze_im_Schilafzimmer
Gesundheitsgefahrdung
| Storung |
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4
1
2
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Tabelle 9: Negative Ziele
4) Festlegung von Schwerpunkten und strategischen Zielen

Der Vorstand wird nun Schwerpunkte fiir die Weiterentwicklung des Unternehmens festlegen. Es
handelt sich um zyklisch zusammenhangende Grundwerte und strategische Ziele, die weitgehend auf
Erfahrung beruhen und die Sinnzusammenhange ergeben. So wiirde die Abbildung 16 einen
positiven Schwerpunkt abbilden, der aus Abbildung 14 gewahlt wurde.
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Laflungsanlage
+11-0

Warmerlickgewinnung
+6 -0

Abbildung 16: Ein Schwerpunkt aus dem Wissensnetz ||

Der Vorstand misste aber auch entscheiden, ob er den Schwerpunkt weiterhin fiir
Geschosswohnbauten verfolgen will, oder ob er sich auf kleine Gebaude beschranken sollte.

Entsprechend wird er die Spitzenleistungen des Unternehmens in Form eines Leitbildes oder auch in

Form einer emotional ansprechenden Vision ausformulieren.

5) Selektion von MaRRnahmen zur Umsetzung der strategischen Ziele

Uber die Umsetzung von MaRnahmen wird sich der Vorstand mit den Mitarbeitern absprechen, um

dariiber Entscheidungen zu treffen. Er wird dafiir die Tabelle 10 heranziehen:

| Ausdruck Relev.| Bew Liste 1 |

Zah!|

# =

Bew. | Kausalbeziehunaen! Farbe

o Summe 20 | O |Summe

Information 50
Luftdurchiasse 15
Aspekt_finanziell 14
funktionieren 14
Rohrleitungen 13
anschauen
Aufklarung
Erdregister
AuBSenroliladen
Anordnung
Erahrungsberichte
Filtern

@

Preisverleihung
Schalidampfer
Zentralsteuerung
Dimensionierung
ausschalten_konnen
Baumatenal
Beratung
Bogen
Einblasstarke
Luftungsanlage_attraktiv
Prospekte
| Referenzobjekt |
—ametauscher ausschallen
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Tabelle 10: Mogliche MaRnahmen
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SchlieBlich wird der Vorstand Entscheidungen treffen, welche in der Netzwerkgraphik Il angegebenen
moglichen MaRnahmen der Tabelle 10 zuerst angegangen werden sollen. Der Vorstand sieht bereits
in der Tabelle 10, dass Luftdurchlasse zu verbessern, eine hoch gewichtete mogliche MalRnahme sein
konnte. Jedoch enthalt das Netzwerk Il nicht hinreichende Details, um eine Umsetzung zu planen.
Der Vorstand wird daher zur Vorbereitung einer Besprechung mit den zustandigen Mitarbeitern erst
einmal dem Wissensmanager den Auftrag geben, im viel detailreicheren Netzwerk |, das Stichwort
,Luftdurchlasse” aufzurufen und die verfligbaren Texte dazu einer Kausalkodierung zuzufithren, um
zu sehen, was bei den Luftdurchlassen nicht funktionieren soll. Dies bedeutet, dass hier erst dann
eine Detailkodierung durchgefiihrt werden muf, wenn die entsprechenden Fragen auftauchen. Der
Wissensmanager muf$ dazu nur 19 kurze Texte lesen und kausalkodieren. Damit erhalt er die
folgende Kausalgraphik (Abbildung 17), die er dem Vorstand mit den entsprechenden Texten
vorlegen wird, wenn dieser fragt, ob es Vorschlage zur Verbesserung der Luftdurchlasse gibt.

Abbildung 17: Probleme mit den Luftdurchldssen entsprechend dem Netzwerk |

Auf dhniche Weise wird sich der Vorstand dann auch noch tber die weiteren im Netzwerk Il hoch
gewichteten MalRnahmen kundig machen, namlich Giber: Information, Aspekt finanziell,
funktionieren, Rohrleitungen, anschauen, Aufklarung und Erdregister. Erst dann wird er
Entscheidungen (ber die Weiterentwicklung treffen.

Wenn die Luftungsfirma einen weiteren Geschosswohnbau mit einer Liftungsanlage mit
Warmeriickgewinnung anbieten will, wird es notig sein, dass die folgenden Probleme gel6st werden
kénnen, wie es bereits aus dem Wissensnetz Il ersichtlich ist: Zur Vermeidung der Larmbelastigung
sind die Luftdurchldsse zu optimieren. Ein groRer Rohrdurchmesser und eine sorgfiltige
Dimensionierung wiirden die Pfeifténe zum Verschwinden bringen. Durch einen Schalldampfer, bzw.
den Einbau mehrerer Bogen (bei Einfamilienhdusern im Keller) soll die Larmbelastigung wesentlich
verbessert werden. Vor allem sollten die Luftdurchlasse verbessert werden, damit nicht — wie ein
Mieter sagt — die Luft herausblast ,wie der Scirocco so laut“! Wenn es in Geschosswohnbauten keine
individuelle Steuerung gibt, und wenn die Liftung auch nicht abgeschaltet werden kann, behelfen
sich manche Mieter, indem sie die Liftungsklappen zukleben. Eine Lésung zur Kiihlung im Sommer
muss gefunden werden. Das Problem der Reinigung der Rohre mul einer Losug zugefiihrt werden.
Die Planung von Luftungsanlagen mit Architekten und Technikern soll friihzeitig erfolgen.

43



6) Zuordnung von Verantwortlichkeiten und Bekanntmachung

Da zur Umsetzung von MalRnahmen alle verfligbaren Informationen hinzugezogen werden sollen,
wird der Vorstand dem Wissensmanager den Auftrag geben, fiir jede beschlossene MalRnahme im
Begriffsnetz | Einflisse und Folgen aufzuzeigen. Dies erfordert nicht eine vollstandige Bewertungs-
und Kausalkodierung der Datengrundlage. Vielmehr werden bloR jene Variablen aus dem Netz |
ausgewahlt und kausalkodiert, die umgesetzt werden sollen. Dies flihrt zu einem selektiven relativ
einfachen Kausalnetz, in dem an den Kanten die Personen oder die Organisationseinheiten des
Unternehmens angeschrieben werden, die fir die Umsetzung zustdandig sein sollen. Ich habe fiir zwei
Schulen des Landes Bremen gezeigt, wie dies durchgefiihrt werden kann (Zelger 2009).

Die Vorbereitung der Umsetzung erfolgt durch entsprechende Gesprache mit den fir die
Durchfiihrung verantwortlichen Personen wobei die Ergebnisse auf dem Server bekannt gegeben
werden, sodass sich jeder Mitarbeiter dartiber kundig machen kann, wer wofiir zustandig ist.

5 GABEK-Quality-Control

Zur Qualitatskontrolle der Wissensorganisation wird der Vorstand eine Person mit der Evaluierung
der Wissensverarbeitung beauftragen. Dabei geht es vor allem um die Frage, ob die verwendeten
verbalen Daten ausreichen, um langfristig wirksame strategische Entscheidungen zu begriinden (Vgl.
Abbildung 18).
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Abbildung 18: Aufgaben des Qualitdts-Beauftragten mit GABEK-Quality-Control nach
Ubergeordneten (ethischen) Perspektiven

1) Neugewichtung von Grundwerten und Zielen durch den Vorstand

Grundlage fir die Aufgabenerfiillung des Evaluierungs-Beauftragten sind die durch den Vorstand
gewichteten Grundwerte und Ziele. Wenn bereits ein Leitbild beschlossen oder strategische Ziele
festgelegt worden sind, dann bilden diese eine erste Basis.

2) Vergleich mit Werten und Zielen der Betroffenen

Der Evaluierungs-Beauftragte vergleicht zunachst die Grundwerte und Ziele der betroffenen
Personengruppen mit den strategischen Zielen des Vorstandes — soweit Daten verfiigbar sind.

3) Aufweis von Wissensliicken

Die Hauptaufgabe des Evaluierungs-Beauftragten ist, auf weille Flecken der ,Wissenslandkarte”
hinzuweisen, flir die keine Antworten verfiigbar sind, oder die noch nicht bearbeitet wurden.
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Diese Wissensliicken entstehen im Wissensnetz |, weil die entsprechenden Basisdaten fehlen und im
Wissensnetz Il, weil bei einer sehr groBen verbalen Datenbasis nicht alle Daten sofort in linguistische
Gestalten transformiert werden kénnen.

Eine besondere Aufgabe des Evaluierungs-Beauftragten ist es, Problembereiche anzugeben, zu denen
weitere Daten erhoben werden sollen oder Themen zu nennen, die im Wissensnetz | vom
Wissensmanager zusammengefasst und in das Wissensnetz Il Gbertragen werden sollen.

In unserem konkreten Beispiel konnte der Evaluierungs-Beauftragte darauf hinweisen, dass die
internen Erfahrungen der Mitarbeiter des Unternehmens in die Datenerhebung nicht einbezogen
worden sind. Deswegen wird er eine interne Erkundung lber die Erfahrungen der Mitarbeiter
veranlassen, die mit Liftungsanlagen zu tun haben. Vielleicht machen sie Vorschlage fiir
Verbesserungen. Aullerdem wird er den Wissensmanager ersuchen, die gegebenen verbalen Daten
im Wissensnetz | rund um die problembehafteten Themen , Luftdurchlasse”, ,,Gerdauschentwicklung”,
,Schalldampfer”, ,,Geruchslibertragung®, ,Einstellungen”, ,Sommerbetrieb” im Detail zu analysieren.
Dabei zeigt sich bereits im schon vorhandenen Datenmaterial, dass die Inhaber von
Einfamilienhdusern eine Reihe von Vorschldagen unterbreiten, die vielleicht in angepasster Form auch
in Geschosswohnbauten umsetzbar sind. Diese Vorschldge sollen nun durch das Erfahrungswissen
der Mitarbeiter weiter erganzt werden.

4) Strukturierung der verbalen Daten nach Kriterien

Der Evaluierungs-Beauftragte wird ferner Kriterien vorschlagen, die zur Einteilung der verbalen Daten
geeignet sind. Diese erlauben es, fiir spezielle Problemstellungen bloR Teilmengen der Daten
auszuwahlen, zu analysieren und miteinander zu vergleichen. Er wird auch festlegen, welche Daten
einer besonderen Pflege zugefiihrt werden sollen und welche nach einer gewissen Zeit in einen
Speicher des Vergessens verschoben werden diirfen, sodass sie nur mehr unter besonderen
Bedingungen wieder hervorgeholt werden kénnen. Wenn es sich um vertrauliche Informationen
handelt, wird er Kriterien fur die Zugangsberechtigung zu bestimmten Bereichen von Informationen
festlegen.

5) Evaluierung der Relevanz nach iibergeordneten (ethischen) Perspektiven

Die wichtigste Aufgabe des Evaluierungs-Beauftragten besteht darin, die vom Wissensmanager
vorgelegte Relevanzliste, deren Eintrage moglicherweise vom Vorstand umgewichtet worden sind,
neu zu beurteilen. Dies darf natirlich nicht willkirlich erfolgen. Vielmehr wird die Relevanzliste nach
Ubergeordneten Perspektiven neu beurteilt. Nachdem die Relevanzliste alle Variablen enthilt, die
sich auf bewertete Sachverhalte oder Attribute beziehen oder zu denen es Kausalannahmen gibt, so
kénnen nicht alle Variablen im Einzelnen beurteilt werden. Denn es handelt sich bereits in unserem
Beispielprojekt um mehrere Hundert. Doch kann der Evaluierungs-Beauftragte die Variablen, die
hohe Relevanzwerte haben, neu gewichten. Diese Umordnung der Relevanzliste erfolgt weitgehend
nach ethischen Grundwerten eines umfassenden sozial-politischen Personenkreises. Wir kdnnen
daher die Hauptaufgabe des Evaluierungs-Beauftragten auch im Sinne eines ,sozialen Gewissens”
sehen. Paparella (2018) weist in eine dhnliche Richtung, wenn er zur Evaluierung von Relevanz in
Bezug auf Wissenschaftsprojekte schreibt:

»Therefore research needs to explicitly anchor in ethics and democratic legitimation. This in turn
requires personal communication between people with very different expertise. It may become a way
for wisdom to materialize in simplicity and for simplicity to become inspiring wisdom. True humane
evolution may emerge from such socially valued research.”
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6) Kontrolle der Informationsiibermittlung zwischen den Teilsystemen der Organisation

Eine weitere zentrale Aufgabe des Evaluierungs-Beauftragten ist, dafiir zu sorgen, dass die
gewlinschte Informationsweitergabe zwischen den Teilbereichen nicht unterbrochen wird. Ganz
wesentlich ist dabei, dass die Probleme der Mitarbeiter im operativen Bereich den Experten
mitgeteilt werden, so dass diese deren Erfahrungen in ein angepasstes Wissensnetz transformieren
und die betroffenen Mitarbeiter durch Problemldsungsvorschlage zeitnahe unterstiitzen kdnnen. Der
Evaluierungs-Beauftragte wird weiter sehen, dass die Experten die gebildeten Textgruppen aus dem
Wissensnetz | dem Wissensmanager weiterleiten, damit dieser das Wissensnetz Il anpassen und dem
Vorstand zur schnellen und aktuellen Ubersicht tiber die Gesamtsituation zur Verfiigung stellen kann.

7) Kurzbericht

Der Evaluierungs-Beauftragte schreibt schliellich einen Kurzbericht und stellt ihn im Server zur
Kenntnisnahme zur Verflgung.

6 GABEK-Monitoring

Von Zeit zu Zeit ist es fiir ein Unternehmen oder eine Organisation angebracht, eine Uberpriifung der
strategischen Ziele der Organisation vorzunehmen anhand von Erfahrungen und Meinungen der
Personen fiir die die Organisation ihre Leistungen anbietet und fiir die sie den ,Mehrwertstrom”
aufrechterhalten will. Wir kdnnen dies auch so auffassen, dass das Unternehmen den Kunden
Gelegenheit bietet, mit ihren Meinungen die Organisation mitzugestalten. Insofern ist das
Monitoring ein Instrument der Kunden, mitzureden. Die einzelnen Vorgehensschritte werden in
Abbildung 19 dargestellt:

47



1 Hinweise von
Kunden dber
Veranderungen von
Bedirhissen | | 2 Feststelung der
Referenzwerte des
Bewertungsindexes vom

Zeitpunkt t1
3 Auswahl von
passiven Variablen im
Begriffsnetz Il vom
Zeitpunkt t1
7 Integration der \
Ergebnisse in das
bestehende
Wissensnetz " 4 Kundenbefragung zum
,  GABEK-Monibring Zeipunkt 2 mitifle des
Fragennetzes

6 Identifizierung von

handlungsrelevanten 5 Evaluierung der Relevanz (1)
Variablen zum Zeitpunkt £ in der Sicht der Kunden (2)

Abbildung 19: Arbeitsschritte im Modul GABEK-Monitoring

1) Anregung durch Kunden

Ein Monitoring-Projekt kann durch einen Anstol3 von aul3en angeregt werden. Dieser kann durch NGOs, durch
Medien, Kundenvertreter usw. veranlasst werden. Ein Unternehmen oder eine Community fragt sich, ob ihre
Dienstleistungen noch ankommen oder ob sich bei den Kunden eine grundséatzliche Verschiebung der Werte und
Einstellungen ergeben haben, die nicht direkt beobachtbar ist.

In Bezug auf unser Beispiel stehen uns daruber leider keine Informationen zur Verfligung, sodass wir nur von
Vermutungen ausgehen kénnen. Wir nehmen an, dass die Liftungsfirma einen weiteren Geschosswohnbau mit
einer verbesserten Liftungsanlage ausgestattet hat. Sie will nun Gberprifen, ob die umgesetzten Malinahmen
auch zu einer Verbesserung der Kundenzufriedenheit gefuhrt hat.

2) Feststellung der Referenzwerte des Bewertungsindexes vom Zeitpunkt t1

Voraussetzung fur ein Monitoring-Projekt durch GABEK ist eine friihere GABEK-Untersuchung, fir die es eine
Bewertungskodierung und eine Kausalkodierung gibt. Diese kénnen das Begriffsnetz | oder das Begriffsnetz ||
betreffen. Wir verwenden hier das Begriffsnetz Il auf der Gestaltebene, das sich auf einen friheren Zeitpunkt t1
bezieht. Es liefert die Referenzwerte, mit denen die Ergebnisse einer neuen Untersuchung verglichen werden
kénnen. Das Bewertungsergebnis tber Luftungsanlagen ergab damals laut Abbildung 13 den
Gesamtbewertungsindex der Abbildung 20. Ich nehme hier an, dass der Vorstand entscheidet, den Monitoring-
Prozess nicht blof3 auf die Bewertung der Liftungsanlage in Wohnsiedlungen zu beschranken, bei der die
grofiten Probleme aufgetaucht sind.

46,12 b3.8%
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Abbildung 20: Der Bewertungsindex uber alle verfligbaren verbalen Daten im Begriffsnetz Il iiber
Liftungsanlagen zum Zeitpunkt t1

Nun haben wir oben in der Tabelle 5 gesehen, dass einige Variablen im Wirkungsgefiige des
Netzwerkes Il viele Auswirkungen haben. Wir nennen sie mit Bezug auf Vester (1976) ,aktive
Variablen®. Andere haben sowohl Auswirkungen als auch Einfllsse. Diese werden normalerweise als
,kritische Variablen” angesehen. Aktive und kritische Variablen werden vorzugsweise als
Malnahmen vorgeschlagen. Sie sind geeignet, um das Gesamtsystem zu beeinflussen. Daneben gibt
es ,trage Variablen”, fir die kaum Einfllisse und nur wenige Auswirkungen genannt werden. Man
wird sie bei der Umsetzung weitgehend auller Acht lassen. Nun gibt es aber auch Variablen, die zwar
von vielen anderen Variablen beeinflusst werden, die aber wenig Folgen nach sich ziehen. Solche
Variablen werden ,passive Variablen” genannt.

3) Auswahl von passiven Variablen im Begriffsnetz Il vom Zeitpunkt t1

Passive Variablen werden als Indikatoren fiir Veranderungen des Gesamtsystems verwendet. Es geht
dabei darum, dass wir zur Uberpriifung von Verdnderungen nicht alle Veranderungen im Einzelnen
beobachten missen. Vielmehr mdéchten wir nur jene speziellen Merkmalsveranderungen
beobachten, die sich immer auch verandern, wenn sich andere Variablen im Gesamtsystem
verandern. Dazu werden wir passive Variablen verwenden. Sie werden bei Veranderungen des
Gesamtsystems immer auch verandert. Es handelt sich um Kausalvariablen, die nicht durch viele
Texte eng verbunden sind. Vielmehr handelt es sich um Knoten im linguistischen Kausalnetz, die eher
weit auseinander liegen und die oft nur Gber wenige Texte miteinander verbunden sind.

Dabei wahlen wir passive Variablen im Netz Il aber derart aus, dass sie insgesamt weitmaoglichst
denselben Bewertungsindex der Abbildung 20 ergeben, den wir iber das Gesamtnetz Il erhalten
haben. Auf diese Weise finden wir die Variablen der Abbildung 21, die insgesamt einen
Bewertungsindex im Netz Il vom Zeitpunkt t1 wie in Abbildung 22 aufweisen.
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Abbildung 21: Passive Variablen aus dem Netz Il zum Zeitpunkt t1, die zur Befragung tber

Laftungsanlagen zum Zeitpunkt t2 verwendet werden.
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Abbildung 22: Der Bewertungsindex der passiven Variablen aus dem Netz Il zum Zeitpunkt t1 weist
dhnliche Werte auf wie das Gesamtnetz Il der Abbildung 20.

4) Kundenbefragung zum Zeitpunkt t2 mithilfe des Fragennetzes

Nun wird eine Kurzbefragung von Kunden zum Zeitpunkt t2 durchgefiihrt, wobei auf eine
vergleichbare Auswahl von Respondenten geachtet wird, wie sie der Befragung t1 zugrunde lag.
Wesentlich ist, dass die Kurzbefragung ganz offen gefiihrt wird. Dabei wird das obige Netz der
Abbildung 21 verwendet, in dem die Befragten einzelne Begriffe oder einzelne Verbindungen nach
Belieben wahlen konnen, wenn sie etwas Uiber ihre derzeitigen Erfahrungen sagen und liber ihre
jetzige Situation zum Zeitpunkt t2 sprechen.

Um eine Beurteilung von Veranderungen vorzunehmen und mit friiheren Ergebnissen zu vergleichen,
wird man offene Fragen stellen, in denen die obigen Themen vorkommen. Man kann die Befragung
aber auch vereinfachen, indem man bloR die Grafik der Abbildung 21 vorlegt und einfach fragt:
,Wenn Sie an die Liftungsanlage in Ihrem Haus denken und sich diese Skizze dazu ansehen, was fallt
Ihnen dazu ein? Bitte berichten Sie tber Ihre Erfahrungen die Sie mit Ihrer Liftungsanlage gemacht
haben und schlagen Sie Verbesserungen vor, wenn Sie dies wiinschen.” Eine solche Kurzbefragung
kann mindlich oder auch lber E-Mails erfolgen. Sie erfordert wenig Zeit, sodass auch relativ viele
Personen in die Befragung einbezogen werden kénnen.
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5) Evaluierung der Relevanz von Ergebnissen zum Zeitpunkt t1 in der Sicht der Kunden zur
Zeit t2

Mit den Befragungsergebnissen wird ein Begriffsnetz | (t2) gebildet, auf dessen Grundlage
Zusammenfassungen der Bedeutungscluster formuliert werden, die fir ein Begriffsnetz Il (t2) die
Grundlage bilden. Nach der Grundkodierung und Bewertungskodierung der Texte des Begriffsnetzes
Il (t2) ergibt sich im Monitoring-Projekt ein Bewertungsindex (t2), der mit dem Bewertungsindex des
Begriffsnetzes Il (t1) der Abbildung 20 vergleichbar ist. Damit kann man sehen, ob sich die
Gesamtsituation verbessert hat. Dabei kann die Bewertung der ausgewahlten Sachverhalte auch mit
Ergebnissen von zukiinftigen Projekten verglichen werden. Wenn der Prozentsatz der positiven
Bewertungen im Netz Il zum Zeitpunkt t2 héher ist, als im Netz Il zum Zeitpunkt t1, dann kann man
annehmen, dass sich die Gesamtsituation verbessert hat. Damit kann man indirekt auf die
Auswirkungen der umgesetzten MalRnahmen riickschlieBen. Verbesserungen, die durch die
Umsetzung von MalRnahmen eingeleitet wurden, kdnnen vermutet werden.

Dartiber hinaus konnen die Einzelbewertungen der 17 Variablen (t2) mit den Bewertungen derselben
Variablen (t1) verglichen werden. Diese Indikatoren kénnen als ,, Friihwarnsystem” aufgefasst
werden, das anzeigt, ob GegenmalRnahmen nétig sind. Sie wurden sozusagen als ,,qualitative
Messstellen” im Gesamtsystem verwendet.

6) Identifizierung von handlungsrelevanten Variablen zum Zeitpunkt t2

Welche handlungsrelevanten GegenmaRnahmen in Frage kommen, ergibt sich aus dem
Bewertungsprofil (t2) der Kurzbefragung und aus der Relevanzliste (t2).

Der Vorstand wird auf der Grundlage der Ergebnisse (t2) Schwerpunkte und Ziele anpassen, die die
Richtung fir die Weiterentwicklung des Unternehmens weisen.

7) Integration der Ergebnisse in das bestehende Wissensnetz

Die Texte der Netzwerke | (t2) und Il (t2) aus der Kurzbefragung werden mit den aktuellen
Gesamtnetzen | und Il integriert. Sie stehen damit den Mitarbeitern fiir die weitere Arbeit im Sinne
eines Gesamterfahrungssystems des Unternehmens zur Verfligung, wobei irrelevante Inhalte vom
Wissensmanager von Zeit zu Zeit ausgeblendet werden. Aktuelle Entscheidungen des Vorstandes
werden in geeigneter Form im Server allen Mitarbeitern bekanntgemacht.

7 Ausblick

Es war eine grundsatzliche Vorannahme des Verfahrens GABEK, dass Entscheidungen in Communities
verbessert werden kbnnen, wenn man weitgehend alle betroffenen Personen in den
Entscheidungsprozess einbezieht.

Auf der Grundlage von Texten der Betroffenen kann die Relevanz von Produkten und Leistungen
einer Community identifiziert und in Form einer Relevanzliste gereiht werden. Aussagen lber
Produkte und Leistungen werden in einer logisch-hierarchischen Ordnung auch im Gestaltenbaum
dargestellt, die der Relevanzordnung der Relevanzliste entspricht. Die Relevanz von Produkten,
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Leistungen und Sachverhalten kann im Hinblick auf ethische Normen Ubergeordneter sozialer
Systeme evaluiert werden, wodurch eine Umgewichtung der Relevanzordnung erfolgen kann.

Daher wurde ein Vorgehen entwickelt, bei dem Kunden, Mitarbeiter, Experten, Management,
Vorstand zusammenwirken. Kunden geben ihre Prioritdten den Angestellten eines Unternehmens
bekannt durch ihre Kaufentscheidungen. Mitarbeiter sind bemiiht, den Mehrwertstrom fiir Kunden
durch Lieferungen und Dienstleistungen aufrecht zu erhalten. Experten bearbeiten wiederholt
auftretende Probleme der Mitarbeiter und werden ihrerseits unterstiitzt durch einen
Wissensmanager, der das Erfahrungswissen systematisiert. Der Wissensmanager bearbeitet als
Dienstleister die Probleme der Experten im Hinblick auf Vorgaben, die der Vorstand entscheidet. Der
Vorstand verwendet die Ergebnisse der Wissensverarbeitung zur Gesamtiibersicht und orientiert sich
immer wieder neu an den Wiinschen und Bediirfnissen der Kunden. Kunden nehmen Moglichkeiten
wabhr, die Entwicklung des Unternehmens durch Rickmeldungen mit zu beeinflussen.

Damit werden die Prinzipien der Kooperation langfristig nicht nur innerhalb von Teams sondern auch
in der gesamten Community als Organisationsprinzipien erfiillt (Zelger 2008). Sie fiihren der Tendenz
nach zu einer innovativen Entwicklung, jedoch auch zur Selektion erfolgreicher Produkte und zur
Integration der Leistungen insgesamt.

Eine Anwendung der Kooperationsprinzipien nicht bloR im Kleinen sondern auch zwischen
unterschiedlich ausgerichteten gréReren Bereichen einer Organisation flhrt zu Erfahrungen des
Fiireinander, da jeder Bereich als ein Bereich der Dienstleistungen innerhalb und aulRerhalb der
Gesamtorganisation verstanden wird.

Damit wird auch das Empfinden der Sinnhaftigkeit der Arbeit geférdert und ein Gefiihl der
Gemeinschaft verstarkt.

Grundsatzlich ist es mithilfe der Software WinRelan (1993-2018) moglich, alle Schritte der
Wissensverarbeitung durch einen Wissensmanager auf einem Laptop durchzufiihren.

Eine softwaremaRige Weiterentwicklung zum Programm NetRelan wird es ermdglichen, dass viele
Nutzer des Programms parallel auf den Server zugreifen oder gleichzeitig Texte eingeben. Das
Programm wird dann nicht mehr auf einem Einzelcomputer laufen sondern auf einem Server. Die
Anwendung einer neuen Software NetRelan wird eine sehr schnelle integrierte Wissensorganisation
zur Folge haben und wird auch fiir komplexe Organisationen eine flexibel angepasste Entwickung der
Community férdern.
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