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Abstract

Semantische Wikis als Erweiterung herkdmmli-
cher Wiki-Systeme ermdglichen es, Wissen zu
strukturieren und mit anderen zu teilen. Gleich-
zeitig gehen sie Uber traditionelle Wikis hinaus
und bieten eine verbesserte Suche und Analyse
der im Wiki enthaltenen Daten. Diese Mdglich-
keiten kbénnen zur Unterstiitzung des Technischen
Kundendienstes (TKD) eingesetzt werden. In
dieser Arbeit werden semantische Wikis vorge-
stellt und auf Einsatzszenarien und Erfolgsfakto-
ren fir die Wissensakquisition im Bereich des
Technischen Kundendienstes untersucht. Dabei
werden unterschiedliche Einsatzmdglichkeiten
dargestellt, ein Systemvergleich préasentiert und
Erfolgsfaktoren, die fir eine effiziente Nutzung
des semantischen Wikis bendtigt werden, herge-
leitet.

austauschen. Die semantische Auszeichnung (Anapjati
der Wiki-Inhalte erlaubt dabei eine umfassende ysel
des Wissensschatzes.

1.1 Der Servicetechniker als ldeen- und Infor-
mationsquelle

Innerhalb des Technischen Kundendienstes nimmt der
Servicetechniker eine entscheidende Rolle einukgiért

als Bindeglied zwischen Herstellern technischeh§éter

und dem Kunden. Er betreut ausschlie3lich techaisch
Produkte und hat seinen Aufgabenschwerpunkt venall
im Zeitraum nach dem Kauf. Im Vergleich zu anderen
Unternehmensbereichen féllt die Betreuung einesdinn
und eines Produktes im TKD am zeitintensivsten aus
[Harms, 1999]. Durch den intensiven Kundenkontakt i
er meist die erste Anlaufstelle fur Kundenwinscine u
Beschwerden, die eine entscheidende Rolle im Wettbe
werb spielen. Von diesem engen Kundenkontakt, den

Erfahrungen sowie den technischen Kenntnissen des S
vicemitarbeiters profitieren ebenso andere Unterreats-
bereiche. Insbesondere die Bereiche Forschung atd E
wicklung (F&E), Produktion, Vertrieb und die Market
Wissen und Informationsverarbeitungskapazitatelieste gabteilung kénnen das vorhandene Wissen dazu nutzen
eine maRgebliche Ressource fir Unternehmen dalie Wettbewerbsfahigkeit des Unternehmens stetig zu
[Picot, 1989]. Unternehmen miissen heutzutage jeglic verbessern [Harms, 1999; Benkenstein, 2001].
Wissensressourcen mobilisieren, um dem Wettbewerbs- Im Bereich Forschung und Entwicklung werden gezielt
druck standhalten zu kénnen. Der Wissenstransfer zwMalRnahmen ergriffen um neue technologische Foitschr
schen Mitarbeitern und unterschiedlichen Abteilunge te zu erzielen und den Kenntnisstand des Unternetime
stellt hierbei einen wichtigen Wettbewerbsfaktor,dder zu erweitern [Witte, 2007]. Insbesondere wahrend de
zu Produktivitats- und Qualitatssteigerungen fihkann  Entwicklung neuer Produkte kann der TKD wichtige
[North, 2011]. Insbesondere im Technischen Kundeninformationen zu den Kundenwiinsche an die F&E-
dienst ist der Servicetechniker eine wichtige Ideemd  Abteilung weiterleiten [Deuse et al., 2009]. Ihichai-
Informationsquelle und leistet mit seinem Wissed dan  sches Know-How sowie eigene Ideen und Anderungsvor-
Informationen, die er im Laufe eines Serviceprogsss schlage konnen zudem zu Beginn der Entwicklungais d
ansammelt, einen wesentlichen Beitrag zum WertschédProdukt mit eingebracht werden [Benkenstein, 2001].
fungsprozess. Es existieren Produktinformationdoer i Daraus kdnnen neue Innovationen oder verbesseote Pr
die ein Servicetechniker vor Ort verfligen muss,nebe dukte resultieren [Herrmann et al., 2009]. Insbesoa
existieren auch Informationen zu Kunden und Marktendurch das fachliche Wissen kann der TKD auch fiér di
die ebenfalls fur den gesamten Wertschopfungspsoze&rstellung von Bedienungsanleitungen oder Erséitatei
von Bedeutung sind [Osterle und Senger, 2006]. iEs g talogen verantwortlich sein oder diese unterstigtzezar-
daher, Servicewissen zu erheben, zu kommuniziereteiten [Harms, 1999].

seine Anwendbarkeit sowie seine Auswertung zu ekrmdg Im Rahmen der betrieblichen Produktion ist es durch
lichen [Schlicker und Leinenbach, 2010]. Der Eimsat die Mitarbeiter des TKD mdglich, anhand von Infotima
semantischer Wikis unterstiitzt den TKD im kollaltibra onen die sie vom Kunden erhalten haben, sowie durch
ven Management dieses Servicewissens. Servicekerhni Ruckmeldungen in Form von Einsatz- und Reparaturbe-
konnen auf diese Weise nicht nur Wissen abrufen; so richten, Schwachstellen der Produkte zu erkenneo- P
dern auch kommentieren, diskutieren und Erfahrungedukt- und Fertigungsfehler kénnen so schnell erkand

1 Wissen und Erfahrung im Technischen
Kundendienst



behoben werden. Auf Basis der Erfahrungswerte kann Um diese Herausforderungen bewadltigen zu kdnnen
ebenso eine beratende Funktion Ubernommen und dureimd die Arbeit der Kundendienstmitarbeiter effizesrnzu
Hilfestellungen, Hinweise oder Anderungsvorschlége  gestalten, stellt die Nutzung eines semantischekiswi
effizientere Produktion und verbesserter Qualitétieht eine Lésung dar. Das bendtigte Wissen kann einfache
werden [Harms, 1999]. erhoben, bereitgestellt und geteilt werden, wodulih
Auf diese Weise ist es moglich zusatzlich auf nete  produktbegleitende Dienstleistung optimiert werdann.
dukttypen hinzuweisen, die fir den Kunden intenessa
sein kénnten. Der Servicemitarbeiter gibt durchneei 2 Wissensakquisition mit semantischen Wi-
Beratungstatigkeit dem Kunden Auskunft dariiber chvel kis

Zusatzgerate zu seiner bestehenden Ausstattungilvort _ )
haft sind, um eine Maschine optimal nutzen zu konne Der Informationsaustausch zwischen dem TKD und ande

[Kirchgeorg, 1991]. ren U_nternehmensbereichen ist, wie zuvor darggsteit
Neben seinen technischen Aufgaben und der Funktiovorteilhaftem Nutzen fir das Unternehmen verbunden.
als Ideen- und Informationsquelle fiir die technistind UM das Wissen der Servicemitarbeiter jedoch efiizie
vertrieblichen Bereiche eines Unternehmens, stigit —Nhutzen zu konnen, bendtigt ein Unternehmen geedgnet
TKD ebenso ein entscheidendes Marketinginstrumant d Instrumente zur Wissenserhebung und Wissensre[taasen
[Schroder, 1997]. Er unterstitzt den Marketing-Mires ~ tion. Das kollektive Wissen bildet die Grundlage éine
Unternehmens, indem er im Rahmen der Produktpolitilffektive organisationale Wissensbasis [Probst ket a
Fachkenntnisse bei der Gestaltung einzelner Predutd ~ 2010]. Die Erhebung von Wissen aus verschiedenen Wi
Dienstleistungen und dazugehoriger Serviceleistungesensquellen und die anschliefende Umsetzung in eine
einflieRen lasst [Bruhn, 2010]. Ist der TKD duraine Wissensbasis wird auch als Wissensakquisition bbnet
Leistungsfahigkeit und ein positives Image gepréighn  [Curth et al., 1991]. Das Management dieser Widsasis
dies in der Distributionspolitik als verkaufsforddes ~findet zuletzt immer haufiger unter der Verwenduwug
Argument genutzt werden [Harms, 1999]. Zuséatzlishrk ~ Wikis statt. Durch den Einsatz eines Wikis im TKDrdv
er einen wesentlichen Beitrag zur Marktforschuristém, ~ €ine Plattform geschaffen, die ein kooperativeseRen

indem er die in Kundengesprachen identifiziertediBe ~ @n Texten und Inhalten ermdglicht [Ebersbach urab&,
nisse und Erwartungen der Kunden weiterleitet2005]. Ein semantisches Wiki erweitert die Flexiatl

[Kirchgeorg, 1991]. des normalen Wikis, indem semantische Annotationen
Mit diesen weitgreifenden Informationen stellt @ar- ~ €ingesetzt werden, die eine erweiterte maschivaier-
vicetechniker eine wichtige interne Ideen- und infati- ~ beitung der Daten zulassen [Schaffert et al., 2008

onsquelle fiir das Unternehmen dar [Benkenstein1R00 technische Infrastruktur erméglicht es zudem, efiwd-
die im Kontext des Product-Service-System von groRezahl verschiedener Wissensquellen und -nutzer maitei

Bedeutung ist. der zu verbinden [Probst et al., 2010].
1.2 Wissensbezogene Herausforderungen 2.1 Kollaborative Erfassung und Pflege von
Den Nutzen und die Vorteile, die sich fiir das Umidr- Wissensbestanden

men aus dem Wissen des Servicetechnikers generier&evor ein innerbetrieblicher Wissenstransfer egalg
lassen, konnen mit einigen Problemen einhergehien, dkann, missen zuvor die individuellen und kollektive
fur eine effiziente Wissensakquisition beseitigtrden ~ Wissensbestéande erhoben werden. Im TKD stellen Kun-
mussen. So kann es innerhalb der Kommunikation dedendienstmitarbeiter, Hersteller der technischesdtte
Servicetechnikers mit anderen Unternehmensbereizhen und die dazugehérigen Bedienungsanleitungen mdglich
einem fehlerhaften oder sogar mangelnden Informatio Wissenstrager dar. Aber auch Kunden kénnen dieeRoll
transfer kommen [Harms, 1999]. Es kann der Falirein einer Wissensquelle einnehmen.
ten, dass aufgrund der immer groRer werdenden defor  In der Fachliteratur existieren drei unterschideiéAn-
rungen an die Kundendienstmitarbeiter, diese ghitli sétze zur Wissensakquisition [Kurbel, 1992]. Neloken
nicht in der Lage sind, neben ihren Kernaufgaberhau direkten und automatischen Wissensakquisitiatie eher
andere Unternehmensbereiche mit Informationen zu vedarauf ausgelegt sind, die Erweiterung und Modifizng
sorgen [Schlicker und Leinenbach, 2010]. einer vorhandenen Wissensbasis vorzunehmen, anstatt

Aus dem steigenden Angebot an immer komplexefihrer Erstellung férderlich zu sein [Haun, 2000]rdvdie
werdenden und unterschiedlicheren Varianten vorh-Sac indirekte Wissensakquisiticals geeignetes Verfahren und
gutern, erhoht sich zusatzlich der Anspruch anTdieh-  Ausgangspunkt fir die Wissenserhebung im Rahmen von
niker. Sie mussen ihr Wissen Uber die jeweiligerséha  semantischen Wikis fir den TKD angesehen.
nen stetig erweitern, um die mit den Sachgltertwer Bei der indirekten Wissensakquisition ist der Pssze
denen Kernleistungen schnell und erfolgreich egmin der Wissenserhebung in drei zentrale Phasen uiitterte
zu kénnen. Jedoch ist es fiir Techniker nicht mégliei  [Curth et al., 1991]. Innerhalb dErhebungsphaserfolgt
einer groRen Variantenvielfalt und Komplexitat jede eine reine Datensammlung. Sie stellt die Grunditige
Produkt bis ins Detail zu kennen. Oftmals benétigen die Wissensanalyse und Wissensreprasentation dar
zusatzliche Informationen fur die Bearbeitung. Da d [Weichert, 2003]. Durch Befragung von Mitarbeiterter
Informationsversorgung der Techniker diesen Anferde Sammlung relevanter schriftlicher Materialien wivdn
rungen jedoch nicht immer gerecht wird, ist es thnight ~ einem Knowledge EngineeiExpertisen erstellt und in
mdglich, sich das kurzfristig benétigte Wissentfiegsecht  Wissensprotokollen dokumentiert [Gabriel, 1992].
anzueignen [Walter, 2009; Schlicker und Leinenbach, In der darauffolgende\nalysephaseverden die er-
2010]. Aus diesem Grunde sind sie oftmals auf das W stellten Wissensprotokolle analysiert und interpréet
sen und die Erfahrungen ihrer Kollegen angewiesen. [Curth et al., 1991], woraus sich die Wissensstrukind

die Vollstandigkeit des erhobenen Wissens abldiisn



sen. Im Rahmen de®perationalisierungsphaserfolgt
die Formalisierung des analysierten Wissens, sogiass
maschinelle Verarbeitung durch einen Computer rotigli
ist [Karbach und Linster, 1990]. Dieser Ansatz hefnen
Wissenseditor, Uber den die Wissensquelle seinaftiss

Systemen, kdnnen jedoch auch als ein eigenstaisjige
teme realisiert werden. Weitere Eigenschaften ven S
vicemanagementsystemen werden in [VDMA, 2008]
beschrieben. Es werden die gangigen Komponenten von
Servicemanagementsystemen betrachtet, die [VDMA,

einer vorgegebenen Form in das System eingeben kan2008] samt ihrer wesentlichen Funktionen aufge|isited.

Ein semantisches Wiki stellt solch einen Wissensedi

dar und kann als Schnittstelle zwischen Mensch Mg

Funktionalitaten von Servicemanagementsystemen, die
durch semantische Wikis unterstultzt werden kdnei

schine gesehen werden [Weichert, 2003]. Es bietet iin Tabelle 1 in der rechten Spalte angegeben. Bddita

Vergleich zu herkdmmlichen Wikis eine explizite Ré&p
sentation des beinhalteten Wissens [Schaffert e2@09],
die Uber Kategorien und semantisch typisierte Liaks
reicht wird, welche zu einer verbesserten Navigatiod

sich hierbei um Funktionen, die einer Unterstitzdagch
semantische Wikis besonders zugéanglich sind. Oibg r
daher, dass keine komplexen Berechnungen (wie éwia
der Ressourcenplanung) erforderlich sind, da deicBp-

Suche genutzt werden kdnnen. Zur Strukturierung demung und der Abruf von Informationen im Vordergrund

Wissens im Wiki kann die in [Fellmann et al. 2018-
schriebene Ontologie herangezogen werden.

2.2 Potenziale semantischer Wikis zur Ergén-
zung von Servicemanagementsystemen

stehen. Auch Funktionalitaten, die Feedback-Funktio
und integrierte Assistenzfunktionen beinhaltend sge-
eignet, durch semantische Wikis unterstiitzt zu esmrd
(zum Vergleich semantischer Wikis siehe Abschnitt 3
Betrachtet man Tabelle 1, so fallt auf, dass véenal

Da davon auszugehen ist, dass semantische Wikisndie der Funktionsbereich der Wissensdatenbank gut durch
Technischen Kundendienst eingesetzten Servicemanage€mantische Wikis untersttzt werden kann. Diepléi-
mentsysteme nicht vollstandig ersetzen kénnen, wird SiPel, da Suchméglichkeiten in Metadaten ein grendl
Folgenden untersucht, welche Potenziale semantisci#énder Aspekt semantischer Wikis sind, wie auch die
Wikis zur Erganzung von Servicemanagementsysteme?Pmant'SChe Verlinkung von Informationsobjekten. So

besitzen. Letztere biindeln die bei der Problemdisgh ~ kOnnen Dokumente und Lésungsbeschreibungen mit
lssung bendtigen Informationen aus diversen |T-weiteren Informationsobjekten, wie z.B. Maschinaten

Fehlern verlinkt werden. Der automatische Vorsghla

Tabelle 1: Unterstitzungspotenziale semantischer Wikis

Servicemana-
gementsystem-

Beschreibung

Unterstiitzungspotenzial durch semantische Wikis

komponente

Feststellung der Bedarfe fiir Serviceleistungen.

Kontakt- Bearbeitung der Serviceleistungen im Helpdesk * Suche in der LGsungsdatenbank
management oder Self—S%rvice 9 P + Gefiihrte Problemdiagnose

. . + Suche in der Lésungsdatenbank
Auft.rags- B.earbeltyng von ungeplanten wie geplanten Ser- + Gefiihrte Problemdiagnose
abwicklung vicevorgéngen.

* Automatische Generierung von Ldsungsvorschlagen

Einsatzplanung

Ressourcenzuordnung und operatives Manage-
ment der Servicetechniker.

+ Zusammenstellung von Information an die Arbeitskrafte

Ausfiithrung und
Riickmeldung

Unterstiitzung der Arbeit vor Ort oder direkte Un-
terstitzung des Kunden durch Teleservice.

+ Suche in der Lésungsdatenbank
+ Gefiihrte Problemdiagnose
+ Riickmeldung von Fehler, Ursache und Lésung

Fakturierung

Mit der Rechnungsstellung wird der Serviceprozess
abgeschlossen.

+ Dokumentation von Leistungsarten

Installationsver-

Verfolgung und Aktualisierung der beim Kunden

+ Pflege der Information tiber die installierten Basis inkl.
Anderungs-, Stérungs- und Wartungshistorie

waltung installierten Bass. + Visualisierung der Kundeninstallation
Servicevertrage Auto.ma.t Ische Prufur)g von Vertragskonditionen und Dokumentation der Vertragstypen
Monitoring von Service Level Agreements.
Garantie- Abwicklung von Gewahrleistungen * Registrierung der verwendeten Gerate und Maschinen und
abwicklung auch unter Einbeziehung von Wiederverkaufern. Verkniipfung mit Endkundendaten

Servicelogistik

Einbindung der Serviceprozesse
in ein Enterprise Resource Planning (ERP)-System.

+ Dokumentation der Seriennummern und Herstellernummern

Beschwerde-
management

Erhéhung der Kundenzufriedenheit durch addquate
Beschwerde- und Retourenprozesse.

« Information zu héaufigen Problemen und Riickrufaktionen

Losungs- und

Die Losungsdatenbank kann
als eigenstandige Anwendung aufrufbar sein, in die
Helpdesk-Anwendung integriert sein oder sie steht

+ Suchmédglichkeiten im Volltext und Metadaten der verschiedenen
Informationsquellen wie Lésungsbeschreibungen,
Maschinendokumentation etc.

+ Verknpfung von Dokumenten und Lésungsbeschreibungen mit

Wissens- im Internet als Self-Service fiir . . .
datenbank Kunden und Partner direkt als Informationsquelle ieschaf@sobjekten (z.B. Masch.|'ne, Fehler)
2ur Verfiigung. . utomgtlscher Vorschlag von Lgsungen
+ Administration und Pflege der Lésungen und Probleme
+ Feedbackmoglichkeiten
Service- Umsetzung einer aktuellen Sicht auf die Kundenda-  « Dokumentation von Kennzahlen zu Serviceprodukten,
controlling ten. Servicevertragen, Serviceeinsatzen
Schaffung von Transparenz, Erkennung von + Auswertung der Nutzung des Wikis erlaubt Riickschllsse auf
Analysen ' Qualitatsprobleme bei Produkten und/oder deren Dokumentation

Problemen und Trends.

+ Auswertung der Kommentare/des Feedbacks im Wiki




von Loésungen wird in neueren Wikis ebenso umgesetzt  Tabelle 2: Zuordnung von Funktionsbereichen sem.

wie Feedbackmdglichkeiten, etwa durch die Diskussio Wikis zu Servicemanagementsystemkomponenten
der Wiki-Inhalte auf Diskussionsseiten oder in d#iki-
seiten eingebettete Kommentierungs- und Bewertungs- Bendtigter

funktionen. Wiki-Funk-
tionsbereich

2.3 Bendtigte Funktionsbereiche semantischer

Wikis Servicemanagementsystemkomponente E % g
Die zur Umsetzung der in Tabelle 1 identifizierténter- Kontaktmanagement X_ X <>E
stitzungspotenziale erforderlichen Funktionalitékém- Auftragsabwicklung X X X
nen in funf Funktionsbereiche eingeteilt werdere i Einsatzplanung X
Folgenden vorgestellt werden. Ausfiihrung und Riickmeldung X X X X X
Um das im semantischen Wiki reprasentierte Wissen z  Fakturierung X
editieren, wie dies bspw. die Unterstiitzung eineed- Installationsverwaltung X X X
backfunktion der Ldsungs- und Wissensdatenbank- — Servicevertrage X
Komponente erfordert, sind Editierfunktionalitéten Garantieabwicklung X X
(EDIT) erforderlich. Zum Abruf der Wissensstruktore Servicelogistik X
wie dies etwa bei der Suche in der Losungsdatenbank Beschwerdemanagement X
erfolgt, sind Funktionen im Bereich d&rowsing und Lésungs- und Wissensdatenbank X X X X X
Retrieval(RETR) erforderlich. Servicecontrolling X
Um mittels eines semantischen Wikis in Form von Do-  Analysen X

kumenten existierende Informationsquellen, z.BFamm
von Ldsungsbeschreibungen und Maschinendokumentat§ Fynktionaler Vergleich ausgewahlter Sys-
onen abzurufen, kdnnen diese in das Wiki integriet- teme
den. Ist der hierfir erforderliche Aufwand allerginzu
hoch oder missen die urspringlichen Dokumente beibém nachfolgenden werden einige wesentliche Eigeafsch
halten werden, weil Spezialfunktionen wie eingedtett ten ausgewahlter semantischer Wikis dargestellt,dem
3D-Darstellungen oder Animationen genutzt werdem, s State-of-the-Art der Entwicklung abzubilden. Die sAu
konnen diese Dokumente im Wiki zumindest referanzie wahl der semantischen Wikis erfolgte auf Basisideter
werden. Eine weitere Moglichkeit besteht darin, Dok Literatur haufig genannten Systeme, die sowohl an- F
mente als Attachment einer Wikiseite zu hinterlegenschungsprojekten als auch im kommerziellen Bereich
womit je nach Implementierung des Wikis auch dessewnorzufinden sind. Bei den dargestellten semantische
Versionsmanagement fir Attachments genutzt werdeMVikis ist zu beachten, dass einige noch nicht aesie
kann. Der Umfang der benotigen Funktionen im Béreic sind und sich daher einige Charakteristika nocheénd
desManagements von Dokument®MGT) hangt letzt-  kdnnen.
lich davon ab, wie stark das semantische Wiki digga- Knowledge in a Wiki (KiWi) ist ein von der EU ge-
ben eines Content-Management-Systems bernimmt.  fordertes Wissensmanagement-Projekt, das 2011 rseine
Die Realisierung gefuihrter Problemdiagnosen etwa i\bschluss fand. Durch seine Eigenschaften kannees b
Form interaktiver Fehlerbdume oder die automatischéer Erstellung von Decision-Support-Systemen eigigés
Generierung von Loésungsvorschlagen kann allgemeiwerden [Baumeister et al., 2010]. Im konkreten ledinels
zum Funktionsbereich deAssistenzfunktionefASFU)  sich bei KiWi um eine zur Social-Web-Plattform eitee-
zusammengefasst werden. Zur Realisierung eines Auge Wiki-Software [Schaffert et al., 2009b]. Zielseng ist
tauschs von Wissen zwischen den Akteuren, wie er Uib es, auf Basis eines semantischen Wikis ein Sydiemials
die Rickmeldung von Fehler, Ursache und Losung odéiissensmanagement zu entwickeln, das Unterstitzung
als Feedback in Bezug auf die Inhalte der Losungst  bei der flexiblen Verwaltung von implizitem Wissen-
Wissensdatenbank auftritt, muss das semantisché Wiknoglicht [Salzburg Research, 2011].
KollaborationsfunktionefKOLL) implementieren. KnowWE (Knowledge Wiki Environment) ist ein auf
Die folgende Tabelle 2 zeigt noch einmal die Kompo-Java-basierendes semantisches Wiki, das Ontologign
nenten von Servicemanagementsystemen aus TabellePtoblemlésung im Zusammenspiel mit formularbasierte
und erganzt diese um funf Spalten fiir die zuvochis-  Nutzereingaben heranziehen kann. Es kann als web-
benen Funktionsbereiche semantischer Wikis. Duinh e basiertes Werkzeug zur Gestaltung von Entscheidumgs
X“ wird ausgedriickt, dass ein Funktionsbereich des terstiitzungssystemen genutzt werden. Zu diesem KZwec
mantischen Wikis erforderlich ist, um die in Tabkell bietet es nicht nur die Méglichkeit, Ontologien exntwi-
identifizierten  Unterstutzungspotenziale semantisch ckeln, sondern diese auch in Verbindung mit korekret
Wikis fir Servicemanagementsysteme umzusetzen. Auspragungen zu setzen, beispielsweise durch dideFe
Aus der Betrachtung von Tabelle 2 kann geschlossegung von Regeln und Fehlermodellen [Baumeisted.gt a
werden, dass hohe Anforderungen im Sinne der Meng2010].
bereitgestellter Funktionalitdten an semantisch&is\im Moki (The Modelling Wiki) basiert auf dem Semantic
Bereich der Ausfiihrung und Rickmeldung von ServiceMediaWiki (SMW) und bietet eine Unterstiitzung ber d
vorgangen bestehen wie auch zur Unterstiitzung der L Geschaftsmodellierung durch den Einsatz von Wiki-
sungs- und Wissensdatenbank-Komponente von Servic&eiten. Es ermoglicht seinen Nutzern die agile Ausa
managementsystemen. menarbeit, um ein Geschéaftsmodell zu entwerfenibDaf
werden sowohl formale, semi-formale als auch infdem
Wissensbestéande in dem Wiki verwendet. Auf diesé We
se wird die Zusammenarbeit und der Wissensaustausch



insbesondere heterogener Gruppen erleichtert, @a di

Entwicklung eines Geschaftsmodells oftmals unteesth
liche Wissenstrager benétigt [Ghidini et al., 2009]
OntoWiki ist eine Software zur Unterstlitzung von
Knowledge-Engineering-Szenarien [Auer et al., 2006]
Sie fungiert als Schnittstelle zur kollaborativerstéllung

und Wartung von Ontologien. Eine umfassende semanti

sche Suche und Navigation sowie die Unterstitzwerg d
Versionierung von Metadaten sind weitere Funktib&al
ten dieser Software [Schaffert et al., 2009a].

Semantic MediaWiki+ (SMW+) ist ein semantisches
Wiki, das ebenfalls auf dem MediaWiki wie auch der
Semantic MediaWiki beruht. Das SMW+ ergénzt di
Editier-/Diskussions- und Feedback-Funktionalitétdie
charakteristisch fur textbasierte Wikis sind, urafigche
Datenvisualisierungen und Madglichkeiten zu gezielte
Abfragen des Wissens und eine vielfaltige Visuatising
der Informationsabrufe [Greaves, 2012].

Semantic Guideist ein ontologiebasiertes Ratgebersys
tem, dass eine Automatisierung von beratungs- uised w
sensintensiven Prozessen umfasst. Zielgruppen sdie
Systems sind vor allem Kompetenzkrafte aus demsiadu
riellen Bereich, die auf Erfahrungs- und Expertesssn
zurlickgreifen missen. Die aktuelle Version (Sengant
Guide 6.2) wurde um weitere Funktionalititen ergan:
um den Einsatz des mobilen Clients effizienter esatg-
ten. Die Erweiterung um eine Agentenfunktion ernddl
den Zugriff auf externe Systeme und Daten sowie ei
automatisierte Fragebeantwortung [Ontoprise, 2011].

Tabelle 3 zeigt den Vergleich der vorgestellten aem
tischen Wikis anhand der bereits in Tabelle 2 diitggen
funf funktionalen Bereiche EDIT, RETR, DMGT, ASFU
und KOLL. Die Unterstiitzung eines Kriteriums wirdtm
den Symbolen® (umfangreich),O (rudimentar)und —
(nicht vorhanden oder nicht aus der Dokumentation ¢
sichtlich) angedeutetm Bereich EDIT ist fur die Einar-
beitung in die Wikinutzung, die Unterstitzung durcl
einen WYSIWYG (What You See Is What You Get)
Editor empfehlenswert, der bei der Formatierung vc
Wikiseiten keine spezielle Syntax erfordert. We#ellte
das Wiki den Nutzer auch bei Annotationen, also d
Erstellung semantisch praziser Aussagen durch dien E
satz typisierter Links, Attribute und Kategoriemterstit-
zen, beispielsweise durch eine Auto-Vervollstandggs
funktion. Weitere Editierkriterien sind, ob Metaéatund
Metadatenschemata, z.B. in Form von Ontologienpimp

Editierfunktionalitaten (EDIT)
WYSIWYG-Editor

Unterstiitzung der Annotation

Import von Wissensstrukturen

Export von Wissensstrukturen
Editieren von Wissensstrukturen in den
Wikiseiten

Versionierung

Browsing und Retrieval (RETR)
Facettenbasiertes Browsen

In Seiten eingebettete Abfragen
Nutzung einer Anfragesprache
Unterstiitzung der Anfragekonstruktion
Anfrage mit Inferenz

Volltextsuche

Management von Dokumenten (DMGT)

Schnittstelle zu betrieblichen Anwen-
dungssystemen

Import von Dokumenten tiber Aus-
tauschformate

Speicherung von Dokumenten
als Attachment

Rechteverwaltung
Assistenzfunktionen (ASFU)
Inhaltsextraktion aus importierten Daten
Vorschlag von Inhalten / Nutzerfiihrung
Diagnosefunktion
Kollaborationsfunktionen (KOLL)
Bewertung und Popularitat
Diskussionsseiten, Kommentare

Tagging

KiWi

{ JNON BN

KnowWE
Moki

[ 2N JNONN AN J

O

Tabelle 3: Vergleich semantischer Wikis

OntoWiki
SMW+

Semantic Guide

tiert werden kdnnen, um somit die Inbetriebnahnme®i Zusatzlich k das B ing im Inf . b q
semantischen Wikis zu erleichtern sowie ob Metadate usatzlic xann das browsing im In ormatlc_)ns estan
durch Ubersichtsseiten erleichtert werden, die rmto

exportiert werden kénnen, um sie aul3erhalb des sWiki,

verwenden zu konnen. Zur Anpassung des Wikis an digonsobjekte nach bestimmten Kriterien auflistem Bine
sich andernde Anforderungen ist es ferner releamgie  manuelle Pflege derartiger Seiten zu vermeideifiesgas

Metadatenstruktur innerhalb der Wikiseiten geémdery\./iki tber eine Moglichkeit vgrngen, Wikiseiten .Libe
werden kann. Zusatzlich sollte eine Versionieruogychl eingebettete Suchanfragen (Inline Queries) dyndmisc

der Wikiseiten als auch der zu ihnen gehérenderasgm erzeugen. Diese Suchanfr_agen werden zur a“m""mi?
schen Metadaten gewahrleistet werden Auswertung des Informationsbestands verwendet.eKrit

Im Rahmen des RETR ist — neben einer Volltextsuch ien zur manuellen Suche sind die Unterstitzungerein
zum schnellen Auffinden von Inhalten — das Vorhamde nfragesprache und das Vorhandensein einer Hilfeste

sein einer Funktionalitit zum facettenbasiertenv@en U9 Z\l/‘r lErsteIIgng Igorreksterh,?bfraglen, lzjspwd.ln.rrﬁo
relevant. Somit kénnen die zur Verfigung stehendeff!Ne" Voriage oder €ines suchiormuiars, das iezifpe
semantischen Metadaten zu einer effektiven undipeuit katlgn der gesuc_:hten Information erIe|c_htert. ZunsA
spektivischen Auswahl von Informationsobjekten hera schopfung der mit de_r Er_fassung semantischer M&_n_ada
gezogen werden. Die im Wiki vorhandenen Werteauspra/€roundenen Potenziale im Rahmen von Anfrageniést d
gungen kénnen in diesem Kontext dazu verwendet werydtZung von Inferenzmaschinen ein wichtiges Kriterj
den, schrittweise komplexe Filter zur Anzeige eiger da somit neue Fakten geschlossen werden kénnen, die

winschten Teilmenge des Modellbestands zu erzeugen. nicht explizit (d.h. manuell) im Wiki erfasst wurtieson-



dern zum Anfragezeitpunkt aus den vorhandenen Dateg

dynamisch abgeleitet werden.
Im Bereich des DMGT st ein wesentliches Kriterium,

inwiefern die Reprasentationen von Dokumenten wig

Servicehandbichern in ein Wiki importiert werdemko
nen. Um unterschiedliche Berechtigungen fir diezhinig
des Wikis z.B. im Intranet, Extranet oder dem Iné&tr
abbilden zu kénnen, sollte das Wiki ergéanzend (dias
Verwaltung von Zugriffsrechten verfugen.

Durch den Einsatz von Assistenzfunktionen (ASFU)

kann die Qualitdt der Unterstitzung gesteigert eerd
indem das Wissen aus bereits importierten Datera-ext
hiert wird und dadurch ohne grof3en Aufwand angewend
werden kann. Ein impliziter Vorschlag von Inhaltelu-
ziert den Mitwirkungsbedarf der Nutzer und die Venw
dung einer Diagnosefunktion kann zusatzlich denzbiut
der Assistenzfunktion erhdhen, da diese somit aatom
tisch am richtigen Punkt startet.

Informations- l
qualitat
Anwendung
%{fgﬁg}' T l Nettonutzen
Nutzer-
Service- zufriedenheit
qualitat f

Abbildung 1: Delone/McLean-Modell

Ein weiterer Aspekt der Servicequalitdt umfasst die
Modifikation des Wikis an unternehmensspezifische A
forderungen [Petter et al., 2008]. Der Abruf und Wier-
arbeitung von Informationen (ber unterschiedliche
Schnittstellen im semantischen Wiki deutet auf gjee
lungene Systemintegration hin [Smolnik und Riempp,
2006]. Grundsatzlich gilt, dass sich das Unternehifie
die Einfuhrung eines semantischen Wikis Zeit nehmen

Im Bereich der KOLL wird die Zusammenarbeit der angp|ite, um einen nachhaltigen Aufbau genau zu plane

der Erstellung von Wiki-Inhalten beteiligten Akteur
unterstitzt. Als relevante Kriterien sind insbessned
Funktionalitaiten zum gemeinschaftlichen
(Tagging), zur Diskussion und zur Qualitatsbeunteil
(Bewertung) von Inhalten zu nennen.

Wie aus Tabelle 3 ersichtlich ist, werden von alén
kis WYSIWYG-Editoren zu einer leichteren Bearbegun
der Inhalte umgesetzt, die Annotation unterstitzt dem
Nutzer werden Vorschlage fur den Abruf von Wiki-
Inhalten prasentiert. Sehr wenig implementiert vearih
Seiten eingebettete Abfragen (Inline Queries).

4 Erfolgsfaktoren fir den Einsatz semanti-
scher Wikis

Um den Nutzen eines Wiki-Einsatzes innerhalb eine
Unternehmens und insbesondere im Technischen Ku
dendienst feststellen zu kbénnen, sollte der Erfalgr
durch ein semantisches Wiki resultiert, gemesseave
Es existiert eine Vielzahl an unterschiedlichen teedn,
die den Erfolg eines semantischen Wikis im TKD heei
flussen. Ein Ansatz zur Erfolgsmessung stellt dasi®i

von Delone und McLean (2003) dar. Das 1992 entwi-

ckelte multidimensionale Modell ermdéglicht anharshv
sechs Dimensionen die Erfolgsmessung von Informatio
systemen [Reisberger et al., 2008]. Nach einer [&@ar
tung des urspriinglichen Modells sind seit 2003 Eiie
folgsfaktoren definiert aldnformationsqualitdt System-
qualitat, ServicequalitgtAnwendungNutzerzufriedenheit
und Nettonutzer{Abbildung 1). Zwischen diesen Erfolgs-
faktoren bestehen positive, gerichtete Wirkbezigfeun

Um das Modell auf die Gegebenheiten semantischer W
kis anwenden zu kdnnen, muss die Betrachtung einigeo

Dimensionen erweitert werden [Reisberger et ab820
Im Rahmen deiServicequalitatgilt die Benutzerfreund-
lichkeit als Grundvoraussetzung flr eine erfoldneic

Nutzung semantischer Wikis [Stock und Tochtermann

2010]. Nur wenn ein semantisches Wiki und seinekiun
onen schnell erlernbar und leicht bedienbar firNlikzer
sind, sind diese auch bereit mit dem System zuitarbe
Das Verfassen und Korrigieren von Inhalten solkénk
groRe Herausforderung fur einen Techniker des TK

darstellen, um nicht den zeitlichen Aufwand und die

Komplexitat der Anwendung zu erhéhen. Ebenso wgchti
ist eine schnelle und einfache semantische Sudmbfr
zur ldentifikation von Kunden, Geraten und Ersalte

Eine zeitlich groRziigig bemessene Einfiihrungsphase
eine Probelaufzeit ermdglichen eine starke Veramigpr

Indexierenges semantischen Wikis im Unternehmen [Stock und

Tochtermann, 2010], die bspw. durch die Integratider
enge Verknlpfung des Wikis in das/mit dem bestebend
Servicemanagementsystem erreicht werden kann.

Der Aspekt derdnformationsqualitathat bei semanti-
schen Wikis einen besonderen Stellenwert, denn erst
durch eine breite Auswahl abrufbarer Informatiorgen
winnt es an Relevanz [Reisberger et al., 2008].dlst
Anzahl an Artikeln innerhalb eines semantischen isVik
beispielsweise hoch, so werden die Anfragen deamlit
beiter héchstwahrscheinlich positiv bedient. Ben dbee-
reitgestellten Inhalten im semantischen Wiki istrede
Relevanz und Detaillierungsgrad ebenso von Bedgutun

%_s sollten nur Informationen enthalten sein, die die
'Krbeit der Techniker von Relevanz sind. Ein ausreic

der Detaillierungsgrad wird zum einen durch dadidus
liche Ausarbeiten eines Themas erreicht, zum andste
bei einem semantischen Wiki die typisierte Verlingu
der einzelnen Informationen zueinander wichtig. &eb
dem Verfassen detaillierter Artikel missen die Ser-
vicemitarbeiter auch auf die Richtigkeit der andegen
Informationen achten [Petter et al., 2008]. Denrrdde
und aktuelle Informationen sind eine wichtige Grumd
raussetzung fur das effektive Arbeiten mit einemaseti-
schen Wiki [Reisberger et al., 2008; Stock und
Tochtermann, 2010]. Ebenso ist die Benutzerfreahdli
keit von besonderer Bedeutung [DeLone und McLean,
1992], um die Lesbarkeit und Klarheit der Inforroagn
sicherzustellen. Um die Klarheit der Inhalte gevgibten

u kénnen, konnten entsprechende Schulungen der-Mit
eiter zum verstandlichen Verfassen von Beitragem f
derlich sein [Petter et al., 2008] oder Auszeiclgam
besonders gelungener Artikel vorgenommen werden
[Stock und Tochtermann, 2010].

' Innerhalb derServicequalitatist die schnelle Fehlerbe-
hebung eine zentrale Aufgabe. Sind Funktionen @es s
mantischen Wikis nicht fehlerfrei abrufbar, so ktindas
die Arbeit mit dem System erschweren oder sogargam

dich machen. Daher ist es maf3geblich den fehlexfrei

Ablauf wieder herzustellen, da andernfalls dievitltige
Nutzung des semantischen Wikis und die Nutzerzufrie
denheit negativ beeinflusst werden kénnten. Des#&in
einer Online-Service-Unterstutzung kann behilfleéin,
Probleme der Kundendienstmitarbeiter bei der Arbgit



dem semantischen Wiki zu l6sen, beispielsweise hdurcdienstes. Um die Arbeit des TKD noch effizienter zu
FAQ-Bereiche oder Foren, in denen die Mitarbeites d gestalten, wurde der Beitrag semantischen Wikigrunt
TKD Informationen einholen und sich gegenseitigtaws  sucht. Es wurde gezeigt, dass in semantischen Wihis
schen kénnen [Reisberger et al., 2008]. Falls lerobl groRes Potential steckt die Arbeit des TKD zu stter
dennoch nicht behoben werden kdnnen, sollte eirekt#i  zen. Die Nutzung erméglicht den Erfahrungsaustadsch
und schnelle Kontaktmdglichkeit mit der fir das setir ~ Mitarbeiter untereinander und fordert den Informas-
sche Wiki verantwortlichen Person ermdglicht werdenfluss der fir die Arbeitsprozesse benétigten Dateer
[Petter et al., 2008]. Die Kompetenz und Erreickbér mantische Wikis zeichnen sich insbesondere dadaish
kann das Servicepersonal auch dazu befahigen, ifiir dgeeignetes Werkzeug aus, da sie in der Lage siasl, d
Wartung des Wikis verantwortlich zu sein und dast&y  Wissen der Mitarbeiter des Technischen Kundendisnst
stetig zu prifen, um so die Qualitat zu steigern. strukturiert und aufbereitet darzustellen.

In die DimensionAnwendungspielen alle zuvor ge- Zur Realisierung eines Nutzens aus den Potenzialen,
nannten Erfolgsdimensionen mit ein. Werden im Rahmedie die Nutzung eines Wikis innerhalb des TKD niihs
der Messung von System-, Informations- und Serviaeq bringt, sind einige Erfolgsfaktoren zu beachtere an
litat positive Ergebnisse erzielt, so wirken siébsg eben- Rahmen dieses Beitrags vorgestellt wurden. Ausedies
falls positiv auf die Anwendung aus. Dies schldghsn  Grund ist bereits vor der Einflhrung eines semehnén
der Nutzeranzahl, Nutzungshaufigkeit und Nutzungsda Wikis darauf zu achten, dass die Vielzahl von Fagip
nieder, welche entscheidende Faktoren bei der &eurt die einen Einfluss auf den Erfolg des semantisai@as
lung der Systemanwendung sind [Petter et al., 2008  haben, kontrolliert und positiv beeinflusst werdébie
Wichtigkeit ist auch die Anzahl bestehender Artikelweitere Forschung muss sich daher auf diese Faktore
[Smolnik und Riempp, 2006]. Bei der Einfihrung sall  konzentrieren. So kénnte im Rahmen zukunftiger For-
bereits ausreichend viele Beitrdge bereitstehen,dasn schung die Gewichtung der Erfolgsfaktoren empirisch
semantische Wiki auf Anhieb als relevante Wisseabgu bestimmt werden.
zu etablieren und dadurch die Akzeptanz der Mitiszbe
zu erreichen [Stock und Tochtermann, 2010]. Danksagung. Teile dieser Arbeit werden vom BMBF

Auch die Nutzerzufriedenheitvird von den zuvor be- gefordert (Projekt EMOTEC, FKZ 01FL10023).
schriebenen Qualitatsfaktoren beeinflusst. Je remhd
wie gut das semantische Wiki in den einzelnen Dsi®en | jteraturverzeichnis
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