A. M. Heinecke, H. Paul (Hrsg.): Mensch & Computer 2006: Mensch und Computer im StrukturWandel.
Miinchen, Oldenbourg Verlag, 2006, S. 361-365

ExpertFinding: Auffinden von
Experten in grol3en Organisationen

Tim Reichling

Universitdt Siegen, Wirtschaftsinformatik und Neue Medien

Zusammenfassung

Fehlende Transparenz von Mitarbeiterkompetenzen kann in mitarbeiterstarken oder verteilten Organi-
sationen zum Problem werden. Das Suchen nach zustindigen bzw. qualifizierten Personen kostet Zeit
und Geld. Dies ist besonders in solchen Arbeitsbereichen der Fall, in denen das Wissen und die Kom-
petenz der Mitarbeiter zu den Wert schopfenden ,,Gilitern* gehdren. Das im Folgenden beschriebene
ExpertFinding-System bietet die Mdglichkeit, durch die Nutzung vorhandener Artefakte der Benutzer —
wie etwa Textdokumente — eine rasche und zuverldssige Einschitzung der Expertisen von Mitarbeitern
in solchen Organisationen durchzufiihren und somit die Transparenz zu erhéhen.

1 Einleitung

Seit ldngerem ist in der sozialwissenschaftlichen Forschung die Bedeutung informeller sozia-
ler Netzwerke zur Bildung und Verbreitung von Wissen als wichtiger Bestandteil erkannt
worden (Cohen & Prusak 2001; Lave & Wenger 1991). Dabei meint der Begriff des Wissens
nicht nur explizites Wissen, das effektiv in Textform gespeichert werden kann, sondern auch
implizites Wissen, das an Personen gebunden ist und nicht ,,libertragen™ oder gespeichert
werden kann. Wihrend frithere Ansdtze im Bereich des Wissensmanagements vorwiegend
die effiziente Verwaltung von explizitem Wissen (z.B. Dokumente oder Lernmaterialien)
unterstiitzten, fokussieren aktuelle Ansitze die bessere Nutzung von implizitem Wissen.

Das im Folgenden beschriebene ExpertFinding-System, das an der Universitit Siegen entwi-
ckelt wird, stellt einen Ansatz im Bereich des Wissensmanagements dar, der Triger von
explizitem und implizitem Wissen sichtbar bzw. auffindbar machen soll und somit eine er-
héhte Transparenz von Expertenwissen in Organisationen schaffen soll'. In diesem Bereich
der Experten-Recommender-Systeme lassen sich eine Reihe konzeptuell dhnlicher Ansétze
nennen: Systeme wie beispielsweise ,,Who knows® (Streeter & Lochbaum, 1988) oder Yenta

Die Moglichkeit, Experten einfacher auffinden zu konnen stellt einen ersten Schritt bei der Nutzung von deren
~implizitem Wissen dar. Es ist im weiteren Verlauf die Sache der Benutzer, Kontakt zu den gefundenen Exper-
ten aufzunehmen und fiir einen Wissensaustausch zu sorgen.
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(Foner 1997) extrahieren Personaldaten iiber menschliche Interessen automatisch aus Doku-
menten, die von den Akteuren erstellt wurden. Vivacque und Lieberman (2000) haben ein
System entwickelt, das Daten beziiglich des Qualifikationsniveaus eines Programmierers aus
dem von ihm entwickelten Java-Quellcode extrahiert. Basierend auf diesen personenbezoge-
nen Daten erlaubt das System Fragen zu stellen oder Akteure miteinander bekannt zu ma-
chen. Die genannten Ansitze basieren jeweils auf einem Vergleichsalgorithmus, der speziell
fiir einen bestimmten Typus personenbezogener Daten konzipiert wurde.

Zentrale Anforderungen an das hier beschriebene ExpertFinding-System wurden im Rahmen
des Forschungsprojektes WIN (Wissensmanagement in Informationsnetzwerken) fiir einen
bedeutenden und mitarbeiterstarken Européischen Industrieverband ermittelt. Aktuell findet
die prototypische Einfiihrung des Systems im Verband statt. Interessanterweise finden sich in
der Literatur nur wenige Beispiele einer empirischen Analyse von Wissensmanagement in
realen Anwendungsfeldern. (McDonald 2000, Groth and Bowers 2001) bilden Ausnahmen in
diesem Feld. Somit ldsst sich derzeit noch nicht auf einen reichen Erfahrungsschatz oder
Best-Practise-Losungen zuriickgreifen.

2 Wissensmanagement-Bedarfe in einem
Industrieverband

Der Industrieverband zahlt zu den gréBten und bedeutendsten in Europa. Er beschiftigt ca.
450 Mitarbeiter und zdhlt fast 3000 Mitgliedsunternechmen aus technischen Branchen. Im
Rahmen des Forschungsprojektes wurden in einer einfithrende Studie iiber ca. zwolf Monate
Probleme und Potenziale fiir Wissensmanagement ermitteln. Die Studie umfasste sechzehn
semi-strukturierte Interviews von 60 bis 150 Minuten Lénge mit Mitarbeitern und Managern
verschiedener Abteilungen des Verbandes sowie Arbeitsplatzbeobachtungen und Work-
shops. Im Folgenden sollen die hier relevanten Ergebnisse der Studie dargestellt werden.
Eine detaillierte Ausfilhrung der Ergebnisse sowie Methoden der Studie findet sich in
(Reichling & Veith 2005).

Die gesamte Organisation des Industrieverbandes mit seinen Unterorganisationen wird so-
wohl von Kunden als auch von den eigenen Mitarbeitern als sehr komplex angesehen. Es
herrscht bei vielen Mitarbeitern Unwissenheit {iber die Aufgaben, Kompetenzen und Qualifi-
kationen von Kollegen, die nicht im direkten Umfeld des Mitarbeiters tétig sind. Dies wird
als ein groBBes Hindernis fiir Kooperationen angesehen. Ein System, das das effektive Auf-
finden von Experten innerhalb der Organisation ermdglicht wird als viel versprechend ange-
sehen. Gleichzeitig werden hohe Anspriiche an ein solches System hinsichtlich Zuverlassig-
keit, Bedienfreundlichkeit und Datenschutz gestellt.

Ein klassisches ,,Yellow-Pages“-System (YP), das Auskunft iiber die Fahigkeiten und Kom-
petenzen von Mitarbeitern geben soll wird von einem Grofteil der Teilnehmer der Studie als
problematisch betrachtet, da sich oftmals nur oberfldchliche und allgemeine Informationen
iiber die Teilnehmer abrufen lassen, die zudem schnell veralten. Dariiber hinaus stellt es
einen beachtlichen Aufwand dar, ein wirklich aussagekriftiges, reprasentatives und umfas-
sendes Qualifikationsprofil zur eigenen Person zu erzeugen und regelméfig zu aktualisieren.
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Dies wird nach der Studie von einem Grofteil der Teilnehmer abgelehnt. Gleichermalen
werden umfassende, unternechmensweite Content- bzw. Document-Management-Systeme,
die eine Expertensuchfunktion als eine von vielen Funktionen bieten, kritisch betrachtet.
Zum einen bilden die voraussichtlichen Kosten fiir Erwerb, Unterhalt und Schulungen eine
Hiirde. Zum anderen wird die Vielzahl von Funktionen, von denen nur wenige tatsichlich
genutzt werden, als verwirrend und somit kontraproduktiv betrachtet.

3 Das ExpertFinding-System

Das ExpertFinding-System stellt eine Erweiterung des YP-Ansatzes dar, der die oben be-
schriebenen Schwachpunkte eliminieren und so den im Industrieverband ermittelten Anfor-
derungen besser gerecht werden soll. Es soll die Kenntnisse, Fahigkeiten, Erfahrungen, Akti-
vitdten und Interessen der Akteure sichtbar und auffindbar machen. Es bietet hierzu zum
einen die Moglichkeit, YP-typische, personenbezogene Daten, wie Angaben iiber den Auf-
gabenbereich, Qualifikationen und Kontaktmoglichkeiten selbst einzugeben. Da diese Daten
aus 0.g. Griinden alleine nicht geeignet sind ein effektives Wissensmanagement zu unterstiit-
zen, werden diese durch eine zweite Profilkomponente ergénzt, die aus automatisch hergelei-
teten Keyword-Profilen besteht, die aus arbeitsbezogenen Textdokumenten gewonnen wer-
den. Dies konnen beispielsweise Arbeitspapiere, Publikationen, oder Vortragsfolien sein, die
im Rahmen der Arbeit der Teilnehmer erzeugt oder gelesen werden®. Mittels statistischer
Verfahren werden, basierend auf (Heyer et al. 2002), nach einer Stoppwortfilterung die ins-
gesamt (in allen vom Benutzer zu diesem Zweck ausgewéhlten Dokumenten) am haufigsten
auftretenden Begriffe als Keywords betrachtet. Eine Studie, die im Forschernetzwerk zweier
wissenschaftlicher Institute durchgefiihrt wurde zeigt, dass derartige Dokumente zur Gene-
rierung von Expertise-Profilen durchaus geeignet sind (Reichling et al. 2005).

Erste Evaluationsergebnisse, die im Industrieverband ermittelt wurden zeigen, dass die Aus-
wahl entsprechender Dokumente und Ordner durch bereits vorhandene und gepflegte Ord-
nerstrukturen der Mitarbeiter stark vereinfacht wird. Zudem stellt offenbar der Zugriff des
Systems auf die ausgewihlten Dokumente zum Zweck der Generierung eines Expertenpro-
fils keine Verletzung der Datenschutzbediirfnisse der Benutzer dar. Denkbare alternative
,Datenquellen®, die als Indikatoren fiir Expertenwissen geeignet erscheinen, sind beispiels-
weise Forenbeitrdge oder Emails. Im Sinne der Datenschutzbediirfnisse der Benutzer sind
diese jedoch als problematisch anzusehen.

Ein Benutzerprofil besteht folglich — in der hier beschriebenen Implementierung des Sys-
tems, die stark auf das konkrete Anwendungsfeld des Industrieverbandes bezogen ist — aus
zwei Komponenten: Eine YP-typische Komponente sowie ein Keyword-Profil. Wahrend
nicht davon auszugehen ist, dass eine Einzelne der beiden Komponenten alleine dazu geeig-
net ist, hinreichende Aussagen iiber das Expertenwissen der Akteuren zu machen soll gerade
die Kombination dieser beiden Komponenten eine bessere Einschitzung des Expertenwis-
sens der Benutzer zulassen. Zum einen geschieht die Erzeugung und Aktualisierung der

2 . . . . .
Die Auswahl solcher Dokumente und Ordner obliegt dem Benutzer. Zum einen kann nur dieser entscheiden,
welche Dokumente sein Expertenwissen reflektieren, zum anderen erfordern dies die Datenschutzbediirfnisse
der Benutzer.



364 Tim Reichling

Keyword-Profile (durch wiederholtes Durchsuchen der ausgewéhlten Dateien und Ordner in
regelmifBigen Abstinden) weitgehend automatisch, wodurch die Benutzer entlastet werden
sollen. Zum anderen bieten die so erzeugten Profile einen alternativen Einblick in mdgliche
Expertisen der Benutzer. Wahrend YP-typische Angaben subjektive Einschédtzungen der
Benutzer darstellen, die unvollstindig und verzerrt sein konnen, ist anzunehmen, dass Text-
dokumente aus dem Arbeitskontext der Benutzer i.A. eine umfassendere und vergleichsweise
objektive Einsicht in die vom Benutzer bearbeiteten Themengebiete geben®. Inwieweit diese
Annahmen zutreffen ist Gegenstand der aktuell laufenden Evaluation im Industrieverband.
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Abbildung. 1: Links: Dateien und Ordner zur Generierung des Keyword-Profils. Rechts: Generiertes Keyword-
Profil (Abbildungen anonymisiert)

Das ExpertFinding-System beruht auf einer Client-Server-Architektur. Das clientseitige
Benutzer-Frontend dient zur Eingabe und Generierung der Benutzerprofile (Abb. 1: Key-
word-Profil) und bietet Suchmoéglichkeiten nach Experten. Zudem stellt es Kommunikations-
funktionalitdt bereit um mit den gefundenen Experten in Kontakt zu treten. Die Server-
Komponente dient der zentralen Verwaltung der Benutzerprofile sowie der Ausfiihrung der
Experten-Suchanfragen. Eine offene Architektur des Systems erlaubt die Einbindung belie-
biger Profilkomponenten und entsprechender Suchalgorithmen. Somit sind weitere Profil-
Komponenten denkbar, die sich zu einer vollstindigeren Beschreibung interessanter Benut-
zerattribute eignen und sich auf andere evtl. vorhandenen Datenquellen beziehen.

4 Zusammenfassung

Das hier vorgestellte ExpertFinding-System stellt einen neuen Ansatz im Bereich des Wis-
sensmanagements dar, der auf die effektive Suche nach Wissenstragern — Experten — in gro-
Beren Organisationen abzielt. Hierdurch soll die Transparenz der Organisation und somit ihre
Konkurrenzfahigkeit erhoht werden. Eine Kombination YP-typischer Informationen durch

3 Hierbei wird von einem nicht-opportunistischen Verhalten der Benutzer ausgegangen, d.h. diese werden nicht
versuchen, durch eine fehlleitende Auswahl an Dokumenten ihr Profil zu manipulieren
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weitgehend automatisiert erstellte Keyword-Profile soll den benutzerseitigen Aufwand mi-
nimieren sowie einen umfassenderen Eindruck des Expertenwissens der Benutzer erlauben.

Das Design und der Funktionsumfang richten sich nach ,,realen* Bedarfen, die in der kom-
plexen Organisation eines bedeutenden europiischen Industrieverbandes erhoben wurden.
Dies stellt einen weiteren Unterschied zu einigen bisherigen Ansitzen auf diesem Gebiet dar.
Aktuell findet die Evaluation des Systems im Industrieverband statt, die durch weitere itera-
tive Entwicklungszyklen das System stirker an die ermittelten sowie evtl. emergierende
Bediirfnisse der Benutzer anpassen sollen.
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