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Kurzfassung

Diese Arbeit fand im Rahmen eines Projekts statt, welches das Ziel verfolgte, die
Serviceleistungen eines universitatseigenen IT — Dienstleisters zu verbessern. Der Zentrale
Informatikdienst der TU Graz bietet neben der grundlegenden Infrastruktur noch weitere
Dienstleistungen fur die Institute an. Das Ziel des Projektes war es nun unter anderem
herauszufinden, welche Services weiter angeboten werden sollten und welche eingespart
werden konnten. Im Rahmen dieses Projekts wurde eine Vollbefragung aller Institute in Form
gualitativer Interviews beschlossen, um die Situation und die Wiinsche der Institute besser
kennen zu lernen. Diese Arbeit beschéftigt sich damit die Interviews zu begleiten, die
entstandenen Interviewprotokolle auszuwerten und zu interpretieren.

Um passende Methoden fir die Auswertung zu finden, wurden die in der Soziologie
verwendeten quantitativen und qualitativen Analysemethoden betrachtet. Die Literatur legt
nahe, dass eine ausgewogene Analyse aus quantitativen und qualitativen Elementen
bestehen sollte, um die Schwachen beider auszugleichen. Die Interviews wurden in zwei
Hauptphasen eingeteilt, wobei nach der ersten Phase eine komplette Evaluierung der
angewandten Methoden durchgefiihrt wurde. Der Interviewleitfaden wurde Uberarbeitet, das
Analysemodell wurde getestet und eine Informationsplattform fiir die Projektteilnehmerinnen
wurde erstellt. Nach den Interviewphasen wurden die Interviewprotokolle mit quantitativen
und qualitativen Methoden ausgewertet. In der Auswertungsphase wurde eine weitere
Analysemethode eingeflihrt, welche die Eindriicke und Erfahrungen des Interviewteams mit
einbeziehen sollte.

Die Ergebnisse der drei Analysemethoden weichen nicht weit voneinander ab. Durch die
verschiedenen Blickwickel liegen die Schwerpunkte in den Ergebnissen der verschiedenen
Methoden etwas anders. Das Thema, dass in den Interviews mit Abstand am Oftesten
angesprochen wurde, ist Wissensaustausch und Wissensmanagement. Die Institute
winschen sich mehr Austausch unter den EDV Beauftragten der Institute und mit dem ZID.
Institutseigene Serverinfrastruktur, persoénlicher Service durch den ZID und eine offenere
Informationspolitik wurden ebenfalls haufig in den Interviews angesprochen. Die Ergebnisse
lassen darauf schlieRen, dass die Institute zufrieden mit den Services des ZID sind, obwonhl
nicht allen Instituten die ganze Bandbreite der Services des ZID bekannt war. Die durch die
Interviews angefachte Kommunikation sollte aufrechterhalten werden und ein TU weites
Wissensmanagement zum Thema IT sollte eingefuhrt werden.

Schlagwarter:
IT — Dienstleister, qualitative Analyse, quantitative Analyse, Inhaltsanalyse, qualitative
Interviews, Wissensaustausch, Evaluierung, Vollbefragung



Abstract

This thesis was part of a project designed to reform the services of the internal IT service
provider at Graz University of Technology. Beside the basic infrastructure like networks and
telecommunication, the ZID also provides more advanced services for the institutes. The
main goal of the project was, to find out which Services are necessary and which services
can be abandoned. The project group decided to conduct a survey and interview all
institutes. These interviews determined the current IT situation of the institutes and their IT
requirements. This thesis accompanies the interviews, analyses and interprets the emerging
interview protocols.

To find the best method to analyze the protocols, the sociological quantitative and qualitative
methods were reviewed. The literature revealed that a combination of quantitative and
gualitative methods is the best basis for good and accurate results. The interviews were
separated in two phases. After the first interview phase the whole interview process was
revised. The interview guidelines underwent a review, the analysis methods were tested and
an information platform for the project members was launched. All interviews were analyzed
through quantitative and qualitative methods. In addition to the methods tested in the review
phase there was a new method, which should set the focus on the experiences of the
interview team.

The results of the different analysis methods are very similar to each other and only differ in
the weighting of the different themes. The one theme that dominated the result tables was
knowledge management and knowledge transfers. Most of the institutes were interested in
additional knowledge transfer between the IT appointees and between the IT appointees and
the ZID. The servers and IT infrastructure maintained by the institutes themselves were also
discussed very often. Other top rated themes were personal service and a more open
information policy by the ZID. The results led to the conclusion that the institutes are mostly
satisfied with the services of the ZID. Not all institutes knew of the whole service catalogue of
the ZID, that’s a further reason why the information policy should be revisited. The level of
communication, started with the rounds of interviews, should be held and an IT knowledge
management system should be established for the whole university.

Keywords:
IT — service provider, qualitative analysis, quantitative analysis, content analysis, qualitative
interviews, knowledge transfer, evaluation, complete survey
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Einleitung 1

1 Einleitung

Diese Diplomarbeit entstand im Rahmen eines Geschaftsprozessoptimierungsprojektes
(GPO) der technischen Universitat Graz. Das GPO Projekt entstand mit dem Ziel, die
Service- und Verwaltungsorganisation der TU Graz zu analysieren und
Verbesserungsmaoglichkeiten aufzuzeigen. Die Service- und Verwaltungsprozesse sollten
zum Nutzen der Kernaufgaben Forschung und Lehre verbessert und vereinfacht werden.*
Das GPO Projekt unterteilte sich in Teilprojekte, welche sich mit einzelnen Verwaltungs- oder
Serviceeinrichtungen befassten. Das Teilprojekt mit dem Titel ,IT Services fur Institute” fand
zur Optimierung der Zusammenarbeit des Zentralen Informatikdienstes (ZID) mit den
Instituten der TU Graz statt und hatte laut Projektplan, welcher sich im Anhang 1 befinden,
folgende Ziele:
o Definition dessen was ausschlie3lich durch den ZID zu leisten ist (Telefon, Provider,
Netzinfrastruktur, etc.)
e Definition von frei gestaltbaren Spielrdumen im Sinne von Vereinbarungen bzgl. der
Zusammenarbeit von Instituten und ZID
e Schaffung einer transparenten Kosten-Nutzensicht fur alle Beteiligten (Institute und
ZID)
e Ganzheitliche Policy evtl. mit Servicevarianten als umsetzungsfertiges, praktikables
Gesamtkonzept fur das Rektorat zur Beschlussfassung

1.1 Ausgangssituation

Die Institute an der TU Graz genief3en einen grol3en Freiraum beziglich des Betriebes und
der Beschaffung ihrer IT. Dieser Freiraum filhrte zu einer teilweise unibersichtlichen und
inhomogenen IT Infrastruktur. Diese Inhomogenitét ist oft beabsichtigt, aber manchmal auch
unkoordiniert gewachsen. In manchen Fallen wird der Zentrale Informatikdienst als IT
Dienstleister zu Instituten gerufen, ohne vorher abschatzen zu kdnnen, welche Situation dort
auf die ZID Mitarbeiterinnen wartet. Dieser Missstand fuhrt dazu, dass der ZID diesen
Instituten nur beschrankt Service anbieten kann und die Institute teilweise auf sich gestellt
sind.

Manche Institute lagern die Betreuung und die Beschaffung ihrer EDV komplett an den ZID
aus. Zum Beispiel steht, nach entsprechender Gegenverrechnung (Ubertragung einer halben
Personalstelle an den ZID), einigen Architektur Instituten, ein/eine eigener/eigene
Servicemitarbeiterin zur Verfigung. Diese Situation erméglichte es dem ZID einen Helpdesk
aufzubauen, welcher den First Level Support fir die ganze TU Graz abwickeln soll. Durch
die Doppelbelastung als First Level Support und als direkter Vollservice fur bestimmte
Institute (z.B.: Chemie oder Architektur) sind die Kapazitdten des Helpdesk, und dariber
hinaus des gesamten ZID, sehr stark ausgelastet und lassen kaum Spielraum flr
unerwartete Probleme (Krankheitsfalle etc.).

! Vgl. N.N. TU Graz people Nr.33 (2010), S. 6
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Abbildung 1 stellt eine IT — Service — Verteilung zwischen dem ZID und den Instituten dar.
Diese Darstellung ist jedoch nur ein Beispiel und trifft nicht auf alle Institute zu. Eben diese
Service — Verteilung zwischen den Instituten und dem ZID soll besser geklart und je nach
Bedarf verandert werden. Ein groBes Problem an der Schnittstelle zwischen den Instituten
und dem ZID ist die Abgrenzung. Es soll geklart werden welche Services ausschlie3lich vom
ZID erbracht werden und welche optional bezogen werden kénnen.

ZID Institute

Abbildung 1: IT — Service — Verteilung zwischen Instituten und ZID

Eine weitere Schwierigkeit stellen die oftmals nur schlecht oder ganz ungeklarten
Kompetenzen und Aufgabengebiete der EDV Beauftragten an den Instituten dar. EDV
Beauftragte sind in der Regel wissenschaftliche Mitarbeiterinnen, welche nebenbei die
Betreuung der EDV Arbeitsplatze ihrer Kollegeninnen mit tbernehmen. In manchen Fallen
behelfen sich Institute mit studentischen Mitarbeiterinnen, die ihre EDV Ubernehmen. Dies ist
speziell dann problematisch, wenn die eingestellten Studierenden an diesem Institut
studieren, da sie Zugriff auf Prifungsdaten nehmen kdnnten. Mitarbeiterinnen werden selten
richtig auf diese Aufgabe vorbereitet und befinden sich dann in dieser Position, ohne die
unterstitzenden Services des ZID zu kennen. Der ZID bietet zwar Ausbildung fur EDV
Beauftragte an, dieses Angebot ist jedoch den Instituten teilweise nicht bekannt.

Der Informationsaustausch zwischen EDV Beauftragten konnte in vielen Fallen Probleme im
Vorfeld I6sen, jedoch ist dieser nicht immer gewahrleistet.
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1.2 Ziele

Folgende Ziele wurden fir diese Arbeit zur Unterstitzung des GPO Projekts vereinbart:
o Kompletterhebung des IST — Zustandes an den Instituten der TU Graz
e Aufnahme der Anforderungen an den ZID
e Beurteilung der Bekanntheit und des Umfangs des ZID Servicekatalogs
o Verbesserung der Kommunikation zwischen dem ZID und den Instituten

1.3 Aufgabenstellung

Aus den zuvor genannten Zielen wurden folgende Aufgaben abgeleitet:

e Begleiten und Dokumentieren der Interviews, welche der ZID im Rahmen des GPO
Projektes an den Instituten durchfuhrt. Die Interviewprotokolle werden aufbereitet,
ausgewertet und anschliel3end die Ergebnisse der gesamten Projektgruppe des GPO
Projektes vorgestellt. Zur Prasentation der Ergebnisse soll eine webbasierte Plattform
entstehen, durch welche die Projektteilnehmerinnen Zugriff auf den aktuellen Stand
der Interviewrunden erhalten.

o Aufbereitung der durch die Interviews gewonnenen Informationen fir die Nutzung
durch den ZID (Informationen Uber Zustandige, vorhanden Infrastruktur an den
Instituten, etc.).

e FErarbeitung von Verbesserungsvorschlagen zum Interviewleitfaden und zur
Interviewtechnik, nach der ersten Interviewphase, im Rahmen eines ZID internen
Reviews.

1.4 Untersuchungsbereiche

Interviewt wurden die fir die Beschaffung bzw. Betreuung der IT zustandigen Personen an
den Instituten, meistens der/die EDV Beauftragte und der/die Leiterln des Instituts. Durch
eine enge Zusammenarbeit mit dem ZID, speziell mit dem Helpdesk, soll auch der
Standpunkt und die Situation auf der Seite des Serviceerbringers beleuchtet werden. Der
Zentrale Informatikdienst kann unter anderem als interner IT Dienstleister der TU Graz
gesehen werden. Die Aufgabenbereiche des ZID sind sehr weitreichend und unterschiedlich.
Abbildung 2, auf der nachsten Seite, wurde dem neuen Servicekatalog des ZID enthommen
und stellt die Aufgaben und Serviceleistungen des ZID grafisch dar. Das in der Abbildung
aufgefiihrte TUGRAZonline? Campusmanagement und Informationssystem ist zwar ebenfalls
eine Serviceleistung des ZID, war in den Interviews und im IT Services Projekt jedoch nicht
Thema. Das TUGRAZonline wird bereits in anderen Projekten thematisiert und soll die
Aufmerksamkeit der Interviewrunden nicht von den IT Services, die speziell den Instituten
angeboten werden, ablenken.

2 https://online.tugraz.at
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1.5 Vorgehensweise

Das Kickoff — Meeting des GPO Projekts hat bereits am 19.11.2010 stattgefunden und legte
die prinzipielle Vorgehensweise des Projekts fest (Protokoll siehe Anhang 2). Demzufolge
soll es eine Vollbefragung der Institute an der TU Graz geben, welche in Form von
personlichen Interviews stattfinden soll.

Diese Befragungen werden von ZID Mitarbeiterinnen durchgefuhrt und von einem
Diplomanden begleitet.

Es wurde in einer kleineren Arbeitsgruppe, basierend auf eingesendeten Vorschlagen der
gesamten Projektgruppe, ein erster Interviewleitfaden erstellt.

Erste Interviewphase (ab 14.01.2011)

Am 14. Janner 2011 begann die erste Interviewrunde, welche die Fakultdt Technische
Mathematik und Technische Physik und die Fakultat Architektur einschloss. Weiters wird ein
Gesprach mit dem Dekan der Fakultdt Technische Chemie, Verfahrenstechnik und
Biotechnologie gefiihrt. Diese drei Fakultaten werden vom ZID bereits sehr stark betreut und
wurden deshalb als Testkandidaten fur den Interviewmodus gewahlt.

Im Fall der technischen Chemie wurde eine Befragung der einzelnen Institute vom Dekan
abgelehnt, da diese vor kurzem in ein neues Gebaude umgesiedelt sind und die neue
Infrastruktur ohnehin sehr eng mit dem ZID aufgebaut wurde. Es gab eine Besprechung
zwischen dem Leiter des ZID und dem Dekan der Fakultdt um eventuell noch bestehende
Unklarheiten auszuraumen.

Erste Zwischenprisentation (10.02.2011)

Zur ersten Zwischenprasentation lagen die Ergebnisse der bisherigen Interviews vor und
wurden den anwesenden Vertreterninnen des ZID und des BWL Instituts, gemeinsam mit
den verwendeten Auswertungsmethoden, vorgestellt. Zu diesem Zeitpunkt wurden auch die
Vorschlage zur Veréanderung des Interviewleitfadens, basierend auf den Erfahrungen aus der
ersten Interviewrunde, prasentiert und diskutiert.

Die Ruckmeldungen der Institute auf die ihnen ausgesendeten Interviewprotokolle wurden
natlrlich immer aktuell in die Ergebnisse und die Protokolle eingearbeitet.

Zu diesem Zeitpunkt gab es auch eine erste Version der Informationsplattform fir das
Projekt, auf dem sich bereits die Daten der bisherigen Interviews befanden.
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Zweiten Interviewphase (ab 28.02.2011)

Bis zum Anfang der zweiten Interviewrunde wurde der Interviewleitfaden komplett
Uberarbeitet und anschlieend mit der internen Projektrunde noch einmal diskutiert. Es
wurde auRerdem, um Verwirrung und verfrihte Rickfragen seitens der
Institutsvertreterinnen zu vermeiden, eine Institutsversion des Fragebogens erstellt, welcher
im Vorfeld ausgeschickt wurde.

In der zweiten Interviewrunde wurden die Fakultaten Informatik, Bauingenieurwissenschaften
und die Fakultat fur Maschinenbau und Wirtschaftswissenschaften befragt.

Die Auswertung der Interviewprotokolle wurde laufend, wéhrend der Interviewrunde,
weitergeflhrt und das qualitative Auswertungssystem wurde weiter verfeinert um maglichst
alle Interviews gleichermafen zu reprasentieren.

Durch die Veranderungen im Fragebogen und im Auswertungssystem war es notwendig
auch die Interviewprotokolle der ersten Runde noch einmal durchzugehen und neu
auszuwerten.

Meeting der gesamten Projektgruppe zur Présentation der Ergebnisse (14.04.2011)

Im Rahmen dieses Meetings wurden die Ergebnisse aus den ersten beiden Interviewrunden
in Form zweier verschiedener Auswertungssysteme prasentiert (Details zu den verwendeten
Auswertungssystemen siehe Punkt 3.3.2 und 3.5).

Es wurden dann einige Lésungsansatze, die zuvor in einer kleineren Gruppe ausgearbeitet
wurden, prasentiert und im Anschluss noch einmal mit der gesamten Projektgruppe
diskutiert.

Die Projektgruppe stellte fest, dass die Projektziele (siehe Punkte 1) noch nicht erfiillt sind
und mindestens ein weiteres grof3es Meeting und mehrere kleinere Meetings notwendig sind.

Dritte Interviewphase (ab 07.04.2011)

Die dritte Interviewphase entstand ausschliel3lich aus terminlichen Grinden, da die
Interviews mit der Fakultat fr Elektrotechnik und Informationstechnik nicht mehr vor dem
groBen GPO Meeting stattfinden konnten. In dieser Phase gab es keine Veranderungen am
Interviewleitfaden und an den Auswertungssystemen.
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GrolRe GPO Runde zum Abschluss des Projektes (31.05.2011)

In der letzten groRen Besprechung der GPO Projektgruppe wurden die Ziele noch einmal mit
den Dbeschlossenen MalRRnahmen verglichen und entschieden, dass das Projekt
abgeschlossen wird. Die Ziele des Projekts wurde etwas umdefiniert um zu verdeutlichen,
dass die Ergebnisse und Erkenntnisse im Rahmen des Projekts zu weiteren Maflinahmen
fuhren sollten. Diese MaRhahmen werden allerdings nicht mehr im Rahmen dieses Projektes
erledigt werden konnen. Eine kleinere Arbeitsgruppe sollte die weiteren Mal3nhahmen noch
den einzelnen Zielen zuordnen, um sie dann der Dekanversammlung vorstellen zu kénnen.

Workshops zur Erstellung eines Infopaktes fir EDV Beauftragte (01.06. und 21.06.2011)

Am Rande dieser Arbeit und nach dem Abschluss des GPO Projekts wurde noch ein kleines
Projekt gestartet, welches ein Informationspaket fur EDV Beauftragte erstellen sollte. Details
zu diesem Projekt befinden sich unter Punkt 4.4 und das erstellte Informationspaket befindet
sich im Anhang 4.

In Abbildung 3 wird der gesamte Projektablauf grafisch dargestellt.

Nr. Vorgangsname 01.Nov'l0 |29 Nov'lD | 27.Dez'l0 |24 Jan 11 21 Feb'11 21 Mrz'11 |18 Apr'll 16. Mai'11 |13 Jun ‘11
| M 1% M %) 1) M Vil M I ] M M M I Il M M M
Kick Off Meeting ¢—19.11.

Erstellung Interviewleitfaden | yo—

Erste Interviewrunde - e —]
Reviewphase ( 4
Erste Zwischenprasentation Lre 10-02[-
Zweite Interviewphase "Hj

Grofies GPO Meating |—pe 14.04.

Dritte Interviewphase Y

GPO Abschlussmeeating 93105
Waorkshops zur Erstellung des Infopakets 3

[N . T R S N

-
=]

Abbildung 3: Gesamter Projektablauf
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2 Theoretische Grundlagen der Arbeit

Diese Arbeit beschaftigt sich mit verschiedenen, teilweise sehr unterschiedlichen Bereichen
der Wissenschaft. Bei der Vorbereitung, Durchfihrung und Auswertung der Interviews
kommen soziologische Methoden zum Einsatz. Die Okologie stellt mit der ,Tragddie der
Allgemeinguter® ein Modell zur Verfigung, welches die grundsétzlichen Probleme um den
ZID erlautert. Um die Kommunikationsprobleme und das fehlende Wissensmanagement zu
analysieren und Lo&sungsvorschlage anzubieten, wird eine Arbeit zum Thema
Wissensaustausch herangezogen.

2.1 Soziologische Grundlagen

Die Soziologie bietet, durch ihren hohen Grad an Abstraktion, eine Vielzahl von Instrumenten
und Werkzeugen zur Analyse von Daten. Fir diese Arbeit sind speziell die quantitativen und
qualitativen Methoden aus der Soziologie interessant. Uber die genaue Unterscheidung und
Abgrenzung dieser beiden Methoden oder Ansatze ist sich die Fachliteratur nicht einig. Es
gibt viele verschiedene Ansétze diese zu betrachten und anzuwenden.

Der triviale Ansatz, zur Unterscheidung zwischen qualitativ und quantitativ, ist vergleichbar
mit der Unterscheidung zwischen analogen und digitalen Daten in der
Informationstechnologie. Qualitative Daten lassen sich dhnlich analogen Daten manchmal
etwas schwerer formalisieren. Daher missen diese manchmal in eine andere Form gebracht
werden, um sie festhalten zu kénnen. Quantitative Daten sind &hnlich digitalen Daten sehr
leicht festzuhalten, haben jedoch oft nicht die Mdglichkeit, die Realitat prazise darzustellen
und zu erfassen. In der Anwendung geht man oft einen Mittelweg und versucht zum Beispiel
ein Bild, welches prinzipiell analoge Daten darstellt, durch die Verwendung eines digitalen
Datentyps einer Maschine zuganglich zu machen. Diese triviale Unterscheidung zwischen
guantitativ (zéhlbar) und qualitativ (nicht zahlbar) ist jedoch in der Sozialwissenschaft nicht
wirklich zutreffend.

Alan Bryman bietet in seinem Buch eine vereinfachte Unterscheidung zwischen quantitativen
und qualitativen Methoden an. Die quantitative Forschung, mit ihren eher auf zéhlbare Daten
abzielenden Methoden, wird oft fir deduktive Zwecke, also zum Beweis flr bereits
bestehende und aufgestellte Theorien eingesetzt. In der quantitativen Forschung finden sich
viele Gepflogenheiten und Normen der Naturwissenschaften und des Positivismus wider, die
soziale Realitat wird als eine externe objektive Realitét betrachtet.*

* vgl. Bryman (2008), S. 21 f.
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Im Gegensatz zu quantitativen Methoden konzentrieren sich qualitative Methoden eher auf
die Worter als auf zahlbare Eigenschaften in der Beobachtung der Realitéat. Hauptséchlich
werden qualitative Methoden zur Induktion eingesetzt, also eher um neue Theorien zu Tage
zu fordern, als Bestehende zu belegen. Die qualitativen Methoden entfernen sich
dahingehend von den Normen der Naturwissenschaften und des Positivismus. lhr Fokus
liegt auf der Art und Weise wie einzelne Individuen die soziale Welt wahrnehmen und
interpretieren. In der qualitativen Sozialforschung betrachtet man die soziale Realitat als sich
standig verandernde Kreation und Wahrnehmung von Individuen.®

Bryman weist jedoch darauf hin, dass auch diese Unterscheidung nicht immer ganz
zutreffend ist. In vielen Fallen in der Realitat ist eine saubere Trennung von qualitativen und
guantitativen Methoden und Darstellungen nicht mdglich, weshalb sie oft gemeinsam
eingesetzt werden.

Im Folgenden wird im Detail erst auf quantitative und dann auf qualitative Methoden der
Sozialforschung eingegangen. Dabei werden erst die verschiedenen Ziele und Hintergriinde
dieser beiden differenzierten Forschungsansétze néher erlautert und folglich die konkreten
Forschungsmethoden beschrieben, welche sich dazu eignen diese Ziele zu verfolgen.

® vgl. Bryman (2008), S. 21 f.
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2.1.1 Quantitative Forschung

Die quantitative Forschung bedient sich, wie im vorherigen Punkt schon erwahnt, in der
Regel eher einer theoriebasierenden, deduktiven Herangehensweise, um aufgestellte
Hypothesen zu bestéatigen oder zu widerlegen. Bryman beschreibt einen Idealverlauf eines
guantitativen Forschungsprozesses, den sie in Abbildung 4 sehen kénnen. Allerdings erkléart
Bryman gleichzeitig, dass dieser Prozess in der Realitat selten in dieser idealen Form zum
Einsatz kommt. Die Grafik bietet einen Uberblick iber den allgemeinen Aufbau und die grobe
Abfolge der verschiedenen Prozessschritte.®

) 1.Theorie
U

2. Hypothese

-

3. Forschungsaufbau

-

4. Messparameter erarbeiten

-

5. Untersuchungsumgebung wahlen

-

6. Untersuchungssubjekte wahlen

-

7. Untersuchung durchfiihren / Daten sammeln

-

8. Daten verarbeiten

-

9. Daten analysieren

-

10. Erkenntnisse

L]

11. Erkenntnisse niederschreiben

Abbildung 4: Quantitativer Forschungsprozess’

® vgl. Bryman (2008), S. 140.
"vgl. Bryman (2008), S. 141.
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Bryman weist darauf hin, dass das Aufstellen einer Hypothese hauptsachlich in der
experimentellen Sozialforschung vorkommt. Dort wird dann meist versucht, eine von der
Theorie abgeleitete Hypothese, mittels einer Umfrage, zu bestétigen. In vielen quantitativen
Forschungsarbeiten wird jedoch die Theorie, in Form von Regeln oder als Warnung vor
eventuell auftretenden Problemen, direkt als Basis und Ausgangspunkt der Forschung
verwendet.

Die Wahl des Forschungsaufbaus beeinflusst wie gut sich Ergebnisse aufRerhalb des
Untersuchungsbereiches validieren lassen und ob man den Erkenntnissen einen kausalen
Zusammenhang zuschreiben kann. In Schritt 4 versucht man, messbare Parameter fur das
zu untersuchende Verhalten, oder Phanome, einzufiihren. Dieses Vorgehen wurde der
Physik nachgeahmt und wird ,Operationalisieren® genannt.

Von essentieller Bedeutung, bei jeder Art von Sozialforschung, sind eine passend gewahlte
Untersuchungsumgebung und sorgfaltig ausgewahlte Testsubjekte. Je nachdem was
untersucht werden soll, miissen sowohl das Umfeld, als auch die Subjekte einer Studie,
sorgfaltig ausgewdhlt und CGberprift werden. Mit eventuell Ubersehenen oder
vernachlassigten Einflussfaktoren stehen und fallen die Ergebnisse und die
Schlussfolgerungen einer Studie.

Im siebten Schritt wird die tatsachliche Untersuchung vorgenommen und Daten durch
eben diese erhoben. In der experimentellen Forschung werden in dieser Phase oft
Voruntersuchungen durchgefiihrt und manche Variablen verandert, um die Testgruppe
besser fur die bevorstehende Untersuchung vorzubereiten. Je nach der gewahlten
Untersuchungsmethode wird entsprechend weiter vorgegangen, Interviews gefihrt,
Fragebdgen ausgesendet oder beobachtetes Verhalten in Verhaltensmuster kategorisiert.
Beim Verarbeiten der produzierten Daten werden aus den Informationen, die durch die
Untersuchung entstanden sind, unter anderem mit Hilfe der im Vorfeld festgelegten
Messparameter quantifizierbare Daten erzeugt. Viele Informationen lassen sich sehr leicht
guantifizieren und vergleichbar machen. Alle bereits in Zahlen vorhandenen Informationen
konnen entweder direkt verwendet werden oder muissen nur kurz anhand einer Formel
umgewandelt werden. Informationen, welche nicht in Form von Zahlen vorliegen, missen
kodiert werden. Wenn diese Daten von einem Computer verarbeitet werden, funktionieren
die Codes als Markierungen, welche in der IT ,Tags“ genannt werden. Tags kdnnen ganz
einfach maschinell gezéhlt werden.

In der Analysephase werden verschiedene Methoden der quantitativen Datenanalyse
verwendet, um die Untersuchungsdaten zu reduzieren, Zusammenhange zwischen
einzelnen Faktoren festzustellen und in weiterer Folge flir andere prasentierbar zu machen.
Auf Basis der Datenanalyse missen diese interpretiert werden, um aus den Daten
Erkenntnisse ziehen zu koénnen. In dieser Phase mussen alle Einflussfaktoren auf die
Ergebnisse berlicksichtigt werden. Wenn es eine Hypothese gegeben hat, ist hier zu
eruieren, ob sie unterstiitzt oder widerlegt werden soll. AuRerdem muss Uberprft werden, ob
gewonnene Erkenntnisse Einfluss auf die Theorie haben, welche die Unterstiitzung fir die
Untersuchung geliefert hat.

Damit die Erkenntnisse nicht nur den Forschenden, die sie erarbeitet haben, zur Verfligung
stehen, missen diese natirlich niedergeschrieben werden. Wenn diese dann veroffentlicht
und in der Gemeinschaft der Forscherinnen, des betreffenden Gebiets angenommen
wurden, gliedern sie sich in die Theorie ein. In weiterer Folge, werden angenommene, neue
Theorien wieder zur Basis fiir neue Untersuchungen.?

8 vgl. Bryman (2008), S. 140 ff.
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2.1.1.1 Konzepte messbar machen

Das Einfuhren von Messparametern oder Indikatoren flr nicht direkt messbare Konzepte,
wie zum Beispiel Erfahrung, Kultur, Kompetenzen, etc., ist ein sehr wichtiger und nicht
trivialer Prozess. Obwohl dieser Vorgang hauptséchlich der quantitativen Sozialforschung
zugeschrieben wird, spielt er auch in der qualitativen Sozialforschung eine grof3e Rolle, wenn
es darum geht, Ergebnisse vergleichbar zu machen. Zu diesem Zusammenhang gibt es
spater mehr in den Kapiteln tber qualitative Methoden. Ein gutes Beispiel fir die Beziehung
zwischen einem Messparameter und einem Konzept ist der Intelligenzquotient(1Q), der kein
Konzept, sondern ein Messparameter des Konzeptes Intelligenz ist.’

Bryman gibt drei Hauptgrinde an, warum man Konzepte messbar machen soll:

o Durch Messparameter werden auch kleine Unterschiede sichtbar. Wenn man ohne
Messparameter arbeitet, kann man nur grof3e und extreme Unterschiede erkennen,
wie zum Beispiel ein Stimmungsunterschied zwischen glicklich und deprimiert. Durch
Messparameter werden wesentlich feinere Abstufungen mdglich, welche in weiterer
Folge auch préazisere Schlussfolgerungen zulassen.

e Mit der Einfuhrung eines Messparameters wird ein gewisser Standard eingefihrt,
der von vergangener Zeit und den durchfihrenden Personen unabhangig sein muss.
Egal in welchen Abstanden und durch welche Forschende eine Bewertung bzw. die
Forschung durchgefiihrt wird, die Messlatte muss gleich angelegt werden. Die
Bewertung der Ergebnisse wird natirlich durch Verdnderungen iber die Zeit
unterschiedlich sein. Auch die Schlussfolgerungen werden sich verandern, aber die
Art und Weise in der gemessen wird muss gleich bleiben.

e Zusammenhédnge zwischen Konzepten kdnnen besser bestimmt und verfolgt
werden, je praziser ihre Auspragung bekannt ist. Mit Methoden der Sozialforschung
lassen sich Zusammenhange in Sozialdaten bestimmen. Je praziser die Daten sind
die zur Verfiigung stehen, desto treffsicherer sind die Ergebnisse einer Analyse.°

In manchen Féllen, wenn Konzepte schlecht messbar sind, bendtigt man Indikatoren zur
Erstellung von Messparametern. Indikatoren stellen sich je nach gewahlter
Forschungsmethode sehr verschieden dar. Bei strukturierten Interviews oder Fragebtgen
handelt es sich entweder um eine oder mehrere Fragen oder lediglich um beobachtetes
Verhalten. In jedem Fall muss entschieden werden, ob ein Indikator ausreicht um ein
gewisses Konzept zu reprasentieren, oder ob noch weitere Indikatoren, zur Sicherstellung,
bendtigt werden. Von Messparametern spricht man dann, wenn man etwas relativ leicht
zahlen oder messen kann, wie zum Beispiel das Einkommen oder absolvierte Dienstjahre.
Indikatoren kommen dann zum Einsatz, wenn das Konzept etwas unschérfer ist, wie zum
Beispiel bei Zufriedenheit.

Mehrere Indikatoren ermoglichen es Fehlerquellen und Fallen zu umgehen, welche
entstehen, wenn man sich nur auf einzelne Indikatoren verlasst. Missverstandnisse und
Formulierungsfehler in Fragestellungen kénnen bei einzelnen Indikatoren oft schnell zu
einem verfalschten Ergebnis fihren, deshalb ist es ratsam mehr als einen Indikator pro
Konzept einzufiihren.'*

° vgl. Bryman (2008), S. 143.
19 y/gl. Bryman (2008), S. 144.
™ vgl. Bryman (2008), S. 145.
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2.1.1.2 Kritikpunkte quantitativer Forschung

Im Laufe der Zeit standen quantitative Forschungsmethoden immer wieder unter Kiritik,
hauptséchlich durch Verfechterinnen qualitativer Forschung. Bryman'? listet beispielhaft
einige der aufgetretenen Kritikpunkte auf:

Ein Kritikpunkt, der von Schutz® in seiner Arbeit 1962 ge&uRert wurde, ist, dass die
guantitative Forschung nicht zwischen Menschen, deren sozialen Verbindungen und
der Natur unterscheidet. Diese Kritik bezieht sich auf die naturwissenschaftliche
Vorgehensweise der quantitativen Sozialforschung. Schutz argumentiert, dass
Menschen und ihr soziales Umfeld sich sehr stark von der Natur und ihren
Zusammenhangen unterscheiden. Weiters wirft er der quantitativen Forschung vor,
dass sie diese Unterschiede einfach vernachlassigt und somit die soziale Realitét
nicht erfassen kann. Im Speziellen sagt er damit aus, dass die Fahigkeit der
Menschen die Welt um sie herum zu interpretieren, sowie die F&higkeit zur
Selbstreflektion, ignoriert werden. Naturwissenschaftliche Methoden kdnnen gewisse
soziale Zusammenhange nicht erfassen, da Atome und Molekile keine derartigen
Eigenschaften aufweisen.

Ein weiterer Kritikpunkt an quantitativen Methoden ist, dass die eingesetzten
Messmethoden einen kinstlichen Grad an Prazision und Treffsicherheit erzeugen.
Cicourel* gibt zu bedenken, dass die Verbindung zwischen den in der Soziologie
eingesetzten Messparametern und den Konzepten, die sie bestatigen sollen, mehr
auf Annahmen als auf Fakten beruht. Die meisten Tests der quantitativen Forschung
kénnen diesen Kritikpunkt nicht umgehen, da auch sie derartige Messparameter
verwenden und deshalb derselben Kritik ausgesetzt sind. Ein weiterer Kritikpunkt am
Messsystem der quantitativen Methoden ist die Annahme, dass alle Testsubjekte
einer Testgruppe die Fragestellungen gleich interpretieren. Viele Forschende haben
festgestellt, dass Testsubjekte einer Gruppe in den meisten Féllen Fragestellungen
unterschiedlich interpretiert haben. Oft wird versucht, diese Unterschiede im
Verstandnis der Testsubjekte zu umgehen, indem Multiple Choice Tests mit
festgelegten Antworten benutzt werden. Diesen Forschenden wirft Cicourel vor, dass
sie keine LOsung fur das Problem gefunden haben, sondern das Problem damit
einfach nur ignorieren.™

12 yvgl. Bryman (2008), S. 159 f.
13 vgl. Schutz (1962)

1 vgl. Cicourel (1964)

!5 vgl. Bryman (2008), S. 159 f.
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Es wird kritisiert, dass quantitative Forschung einen Bezug zwischen
Forschungsergebnissen und dem alltaglichen Leben nur schlecht herstellen kann,
weil sie sich zu sehr auf Messinstrumente und Prozeduren stitzt. Viele quantitative
Methoden basieren darauf gewisse Messinstrumente auf Testsubjekte anzuwenden,
zum Beispiel strukturierte Interviews oder Fragebdgen zum selbst ausfillen.
Qualitative Forschung versucht in vielen Fallen sogar die Testumgebung zu
kontrollieren, um einen ganz speziellen Effekt zu testen, zum Beispiel in
Experimenten. Cicourel*® auRert Bedenken dariiber, dass man nicht wissen kann, ob
ein Testsubjekt im alltaglichen Leben dieselbe Einstellung vertritt bzw. dieselben
Entscheidungen trifft wie in einer kinstlichen Testumgebung. Testumgebungen bzw.
Fragen, die speziell auf einen Aspekt abzielen, kénnen das Bewusstsein bzw. die
Perspektive eines Testsubjektes verdndern und damit die Testergebnisse
verfalschen.

Wenn Zusammenhénge zwischen Variablen aus quantitativer Forschung analysiert
werden entsteht dabei ein statisches Bild, welches unabhangig vom realen sozialen
Zusammenleben ist. Laut Bulmer®’ wird bei der Analyse dieser Zusammenhéngen die
Information  vernachléassigt, wie diese Variablen fur die Testsubjekte
zusammenhangen bzw. wie diese von den Testsubjekten interpretiert werden. Dieser
Kritikpunkt h&ngt mit dem ersten und dritten Kritikpunkt zusammen, dass die
Bedeutung von Untersuchungselementen fiir Testsubjekte vernachlassigt wird und
dass die Verbindung zum alltdglichen Leben fehlt. Dieser Kritikpunkt fugt den
Vorangegangenen noch den Vorwurf hinzu, dass durch quantitative Forschung und
die Analyse von Variablen ein statisches Bild entsteht, welches nicht mehr mit der
sozialen Realitat verknupft ist.

Obwohl diese Kritikpunkte schwerwiegend sind und auf keinen Fall vernachlassigt werden
diirfen, weist Bryman'® darauf hin, dass es auch zur qualitativen Forschung Kritikpunkte gibt,
die keinesfalls weniger schwer wiegen. Diese Kritikpunkte sind unter Punkt 2.1.2.1 zu finden.

16 v/gl. Cicourel (1982)
" vgl. Bulmer (1956), S. 685
18 vgl. Bryman (2008), S. 160
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2.1.2 Qualitative Forschung

Oftmals wird qualitative Forschung in der Literatur als das definiert, was quantitative
Forschung nicht ist.

Mayring zum Beispiel beschreibt die Unterschiede in den Begriffsformen zwischen
qualitativer Analyse und quantitativer Analyse wie folgt: ,Sobald Zahlbegriffe und deren In-
Beziehung-Setzen durch mathematische Operationen bei der Erhebung oder Auswertung
verwendet werden, sei von quantitativer Analyse zu sprechen, in allen anderen Fallen von
qualitativer Analyse.**®

Abgesehen davon, dass diese exakte Trennung nicht ganz zutrifft und auch Mayring sich in
weiterer Folge von dieser strikten Trennung distanziert, liefert sie natirlich auch keine
Beschreibung qualitativen Vorgehens. Nachfolgend wird ein Model von Bryman vorgestellt,
welches veranschaulicht wie ein typischer Ablauf eines qualitativen Forschungsprozesses
aussehen kann. In Abbildung 5 ist eine graphische Darstellung dieses Modells zu sehen.
Bryman benutzt zur Veranschaulichung Beispiele aus einer Kriminologie Studie von J. Foster
aus 1995.%° %

‘ 1. grundsatzliche Fragestellung ‘

‘ 2. Wahl geeigneter Untersuchungsumgebung und -subjekte ‘

‘ 3. relevante Daten sammeln ‘

4# Sb. Weitere Daten sammeln
*®

‘ 4. Daten interpretieren }4"//

‘ 5. Konzept und theoretische Basis liberarbeiten F\\

\>< 5a. Verfeinerung der grundsatzlichen Fragestellung

‘ 6. Ergebnisse und Schlussfolgerungen dokumentieren

Abbildung 5: Qualitativer Forschungsprozess?®

19 Mayring (2007), S. 16.

20 ygl. Bryman (2008), S. 370.
2L v/gl. Foster (1995)

22 ygl. Bryman (2008), S. 370.
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1. Grundsatzliche Fragestellung

Am Anfang der qualitativen Forschung steht eine Fragestellung oder eine lose Beobachtung,
welche durch die Forschung belegt oder widerlegt werden soll.

Foster hat in ihrer Studie mit der Beobachtung angefangen, dass die Verbrechensrate in
armen Gemeinden und Bereichen mit Gemeindebauwohnungen wesentlich héher ist. Oft
wird angenommen, dass Gemeinden mit einer hohen Verbrechensrate gleichzeitig niedrige
soziale Kontrolle haben. Foster gibt zu bedenken, dass nur wenig Uber informelle soziale
Kontrolle in Gemeinden und tber deren Zusammenhang mit Verbrechen bekannt ist. Sie hat
daraufhin eine Reihe von Thesen, mit der Thematik von Verbrechen in Bereichen mit
Gemeindebauwohnungen und deren Zusammenh&nge mit der dort vorhandenen sozialen
Kontrolle, aufgestellt. Die hohe Verbrechensrate kann jedoch auch mit baulichen Fehlern in
den Gemeindebauwohnungen zusammenhéngen.

2. Wahl geeigneter Untersuchungsumgebung und —subjekte

Die Wahl einer Untersuchungsumgebung und die Dokumentation dieser sind entscheidend
fur den weiteren Forschungsprozess. Unbekannte Einflussfaktoren kdnnen sich auf
unvorhergesehene Weise auf die Ergebnisse auswirken und die daraus resultierenden
Schlussfolgerungen verfalschen.

Foster hat fir ihre Untersuchung einen Bereich von London gewahlt, welcher sowohl
Gemeindebauten beherbergt als auch fir seine kriminelle Aktivitdt bekannt ist. Weiters
wurden geeignete Testsubjekte, wie zum Beispiel Bewohnerlnnen oder Anrainerinnen,
ausgewahlt.

3. Relevante Daten sammeln

Foster hat sich fur ihre Forschung in die Gemeinde begeben die sie untersuchen wollte. Sie
hat unter anderem Mieterlnnenversammlungen und Mutter-Kind-Treffen besucht und hat in
Bars Gesprache gefuihrt um einen Einblick in die Gemeinde zu bekommen. In einem zweiten
Teil der Untersuchung wurden Interviews mit Bewohnerninnen und Anrainerninnen gefihrt.
Auch Ordnungspersonen wie Polizistenlnnen und Vertreterlnnen von Verwaltungsorganen
wurden interviewt. Aus dieser Untersuchung gingen einerseits Notizen zu den
Beobachtungen in der Gemeinde und andererseits strukturierte Interviewprotokolle aus den
Befragungen hervor.

4. Daten interpretieren

Eine wichtige Erkenntnis in Fosters Untersuchung war, dass obwohl die Kriminalitatsrate in
dieser Gemeinde sehr hoch ist, dies von den Anrainernlnnen nicht als Problem
wahrgenommen wurde. Die Bewohnerlnnen und Anrainerinnen des Viertels machten sich
mehr Sorgen Uber normale Wohnraumprobleme. Verbrechen im Bereich Schwarzmarkt und
Schwarzarbeit werden von den Anrainerninnen Grof3teils toleriert. Foster hat entgegen ihrer
Annahme festgestellt, dass es sehr wohl eine Art soziale Kontrolle in diesem Viertel gibt und
gewisse Verbrechen durchaus verpont sind.* #

% vgl. Bryman (2008), S. 371 f.
24 \/gl. Foster (1995)
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5. Konzept und theoretische Basis lUberarbeiten

Durch das Interpretieren der Daten und das Uberarbeiten der theoretischen Basis
kristallisieren sich die Erkenntnisse der Untersuchung heraus.

Fosters Arbeit hat zwar im Prinzip keine neuen Erkenntnisse hervorgebracht, dennoch
ermoglichte sie einige Rickschlusse. Sie stellte zum Beispiel fest, dass manche Verbrechen
nicht als so schadigend empfunden werden, wenn sie von positiven Aspekten begleitet
werden. In der betrachteten Gemeinde gab es eine Art Netzwerk, durch welches sich die
Bewohnerinnen sicher und behutet fihlen konnten.

5 a. Verfeinerung der grundsatzlichen Fragestellung und 5 b. Weitere Daten sammeln
Diese beiden Schritte konnen dazu verwendet werden, neue Erkenntnisse direkt in die
laufende Interpretation einflieBen zu lassen. Es ist auch moglich iterativ von der
Uberarbeitung der theoretischen Basis (Schritt 5) direkt zur Interpretation (Schritt 4) zu
wechseln.

Aus Fosters Unterlagen geht nicht hervor, ob sie ihre grundsatzliche Fragestellung noch
einmal Uberarbeitet hat. Jedoch wurden einige Personen wéahrend der Untersuchung
mehrfach befragt.

6. Ergebnisse und Schlussfolgerungen dokumentieren

In diesem Schritt unterscheiden sich qualitative und quantitative Prozesse nicht voneinander.
Auch hier geht es darum die Erkenntnisse einer Gemeinschaft aus Fachkollegeninnen zur
Verfigung zu stellen und diese von gewonnen Erkenntnissen zu (berzeugen. Die
Glaubhaftigkeit und Signifikanz der Konzepte und Ergebnisse muss dargelegt werden.

Foster macht in ihrer Arbeit mehrfach auf die Auswirkungen ihrer Erkenntnisse aufmerksam,
die auf bisher bekannten Zusammenhange zwischen Wohnverhéltnis, Gemeinschaft und
Kriminalitat wirken. Sie macht auch deutlich, dass sie als Teil der Gemeinde Einblicke
gewonnen hat, welche AuRenstehenden verwehrt bleiben.?® 2

% vgl. Bryman (2008), S. 372.
% v/gl. Foster (1995)
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2.1.2.1 Kritikpunkte qualitativer Forschung

Auch die qualitative Forschung hat ihre Schwéachen und wie zuvor werden nachfolgend
Kritikpunkte von Vertreterninnen quantitativer Forschung an qualitativen Methoden
aufgelistet.

¢ Qualitative Forschung ist zu subjektiv

Ein groRBer Kritikpunkt, der haufig von Forschenden in der quantitativen
Sozialforschung geé&uflert wird, ist die Subjektivitdt und der Impressionismus in der
gualitativen Forschung. Dabei wird meistens bemangelt, dass Forschende in
gualitativer Sozialforschung ein verzerrtes Bild auf die Realitdt haben. Sie bringen
sehr viel ihrer eigenen Prioritaten mit in eine Studie und beeinflussen damit den
Verlauf. Das Nahverhdltnis zwischen Forschenden und Testsubjekt in der qualitativen
Forschung wird ebenfalls bemangelt. Dies fuhrt laut den Kritikern zu einer weiteren
Verfalschung. Es liegt in der Natur der qualitativen Forschung mit einer eher weit
gefacherten Problem- oder Fragestellung zu beginnen und dann wahrend einer
Studie weiter einzuschrénken. Ein Leser einer qualitativen Studie weil3 in der Regel
nicht warum ein spezielles Problem oder eine kleine Gruppe an Fragestellungen
ausgewahlt und zum Fokus gemacht wird, da diese Entscheidungen durch die
Forschenden selten erklart werden. In Studien, die auf quantitativen Methoden
aufbauen, werden meistens alle Tendenzen und Richtungseinschlage genau
dokumentiert, um die Objektivitat zu wahren.?’

e Qualitative Forschung ist schwer zu wiederholen

Ein weiterer Kritikpunkt von quantitativ Forschenden ist, dass sich Studien und
dadurch auch die Ergebnisse qualitativer Forschung, auf Grund der hohen
Subjektivitat, sehr schwer bis gar nicht replizieren lassen. Das Replizieren sozialer
Studien ist jedoch unabhangig der eingesetzten Methoden niemals einfach und ohne
Probleme. Da qualitative Forschung eher unstrukturiert und stark von dem
Einfallsreichtum des Forschenden abhangig ist, ist es fast unmdglich eine genaue
Reproduktion einer Studie zu ermdglichen, da es ja kaum standardisierte Prozesse in
gualitativer Forschung gibt. Da in der qualitativen Forschung alle Daten durch den
Forschenden selbst gesammelt werden, sind diese Daten natirlich den Vorurteilen
bzw. den Einstellungen des Forschenden ausgesetzt. Da qualitative Forschung in der
Auswertung ihrer Ergebnisse auf Interpretationen angewiesen ist, ist auch in diese
Phase der personliche Einfluss des Forschenden sehr gro3. Das Alter, das
Geschlecht und die Personlichkeit des Forschenden haben grof3en Einfluss auf die
Wahrnehmung gewisser Aspekte, wie zum Beispiel die Richtung die wahrend der
Forschung eingeschlagen wird, das Sammeln von Daten und die Interpretation der
Ergebnisse. All diese Faktoren machen es fast unmdglich Ergebnisse qualitativer
Forschung zu reproduzieren, da diese Einflussfaktoren naturgemafl nicht
mitdokumentiert werden.?®

" ygl. Bryman (2008), S. 391.
2 Vgl. Bryman (1994)
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Probleme bei der Generalisierung

Ein haufig aufgezeigter Kritikpunkt ist, dass Untersuchungsbereiche qualitativer
Forschung sehr klein sind. Vertreterinnen quantitativer Methoden argumentieren,
dass durch Beobachtung einzelner Testsubjekte und Einzelinterviews keine Daten
erhoben werden kénnen, die sich als Basis fiir eine allgemein giltige These benitzen
lassen. Das zugrunde liegende Argument ist, dass Erkenntnisse aus einem Einzelfall
nicht reprasentativ fur alle Falle sein konnen, wenn sie nicht nach einem
dokumentierten, auf Zufall basierenden System, ausgewahlt wurden. Bryman?®
bestétigt den Kritikpunkt, dass sich eine einzelne Fallstudien nicht auf alle
vergleichbaren Falle umlegen lasst. Das Ziel qualitativer Forschung liegt vielmehr
darin, Theorien und Muster hervor zubringen, als Ergebnisse direkt auf die gesamte
Bevdlkerung umzulegen. Mitchell® macht deutlich, dass in der qualitativen Forschung
nicht statistische Erhebungen, sondern die Argumentation theoretischer Konzepte,
die tragende Rolle spielen.

Es gibt jedoch auch Vertreterinnen qualitativer Forschung, welche Mitchells
Standpunkt nicht teilen. Williams® argumentiert, dass in vielen Fallen eine qualitative
Fallstudie, die auf Erhebung von Daten ausgerichtet ist, durchaus auf einen gréf3eren
Mafstab umgesetzt werden kann. Diese Methode wird von Mitchell ,Moderatum
Generalisierung“ genannt und ist in der qualitativen Forschung oft anzutreffen. Wenn
ein/eine Wissenschaftlerin seine/ihre Ergebnisse mit den Ergebnissen anderer
Forschender verbindet und diese vergleicht, ist dies Moderatum Generalisierung.
Diese Art der Generalisierung ist zwar argumentativ etwas schwacher abgesichert als
zufallsbasiertes Sampling, beweist jedoch, dass auch Erkenntnisse aus qualitativer
Forschung generalisierbar sind.*

Fehlende Transparenz

Ein weiterer Kritikpunkt qualitativer Forschung ist die in vielen Fallen fehlende
Transparenz. Es ist oft durch die Aufzeichnungen nicht erkennbar was der
Forschende genau getan hat oder wie gewisse Schlussfolgerungen zustande kamen.
Oft ist aus der Dokumentation nicht ersichtlich, wie Testsubjekte fir Beobachtung
oder Interviews ausgewahlt wurden. Es gibt keine wirklichen Regeln in der
gualitativen Forschung, die vorschreiben, wie genau zu dokumentieren ist. Bryman
und Burgess™® kritisieren, dass auch in der qualitativen Datenanalyse oft nicht klar
dokumentiert wird, wie aus gewissen Daten, nach der Analyse, Erkenntnisse
gewonnen werden. In letzter Zeit wird dieser Kritikpunkt von vielen Forschenden in
der qualitativen Sozialforschung aufgegriffen.

2 vgl. Bryman (2008), S. 391 f.
%0 vgl. Mitchell (1983), S. 207.
%L vgl. Williams (2000), S. 215.
32 ygl. Bryman (2008), S. 392.
3 Vgl. Bryman/Burgess (1994)
% vgl. Bryman (2008), S. 392.
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2.1.2.2 Qualitatives Denken

Die qualitative Forschung gewinnt nach vielen Jahren, in denen quantitative Methoden
vorgeherrscht haben, immer mehr an Bedeutung. Es wurden viele neue Methoden
entwickelt, verfeinert und ausformuliert. Philipp Mayring baut seinen Ansatz zur qualitativen
Forschung auf 5 Kernprinzipien auf:

Ausgangspunkt und Ziel qualitativer Forschung muss immer der Mensch, also das
Subjekt, sein.

Der Untersuchungsbereich muss zu Beginn der Forschung ausgiebig beschrieben
werden.

In den Humanwissenschaften muss es immer Interpretation geben, Ergebnisse
sprechen nicht fur sich selbst.

Untersuchungen muissen moglichst in der natlrlichen Umgebung der Subjekte
stattfinden.

Verallgemeinerungen von Ergebnissen missen fiur Einzelfalle schrittweise
begriindet werden.*

Diese 5 Kernprinzipien unterteilt Mayring weiter in insgesamt 13, wie er es nennt, ,Saulen
des qualitativen Denkens®, welche im Folgenden beschrieben werden und in Abbildung 6 zu
sehen sind.

Verallgemeinerung

° Argumentative
Verallgemeinerung

° Induktion

° Regelbegriff

° Quantifizierbarkeit

Subjekt

° Ganzheit
° Historizitat
° Problemorientierung

Im Alltag
Deskription Interpretation
° Einzelfallbezogenheit ° Vorverstandnis
° Offenheit ° Introspektion
° Methodenkontrolle ° Forscher-Gegenstands-
Interaktion

Abbildung 6: Saulen des qualitativen Denkens nach Mayring®

% vgl. Mayring (2002), S. 19 ff.
% Mayring (2002), S. 26.
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Einzelfallbezogenheit

In gewissen Forschungssituationen ist es moglich, dass aufgrund von gemeinsam
auftretenden, jedoch real nicht zusammenhdangenden Phanomenen, unzuldssige Schlisse
gezogen werden. Deshalb ist es wichtig Einzelfélle zu erheben und zu analysieren, um die
Erkenntnisse und die Analysemethoden zu validieren.

Offenheit

Meistens wird in der Wissenschaft deduktiv gearbeitet indem man versucht, eine bereits
aufgestellte These zu belegen. Gerade in der qualitativen Forschung passiert es jedoch oft,
dass neue interessante Erkenntnisse hervortreten. Im Sinne einer guten Deskription und im
Sinne wissenschaftlichen Arbeitens muss man offen sein und zugeben, dass man diese
Thesen noch nicht im Vorfeld der Untersuchung hatte.

Methodenkontrolle

Es ist neben Offenheit auch sehr wichtig fur die Nachvollziehbarkeit von Ergebnissen, dass
die Methoden, mit der die Ergebnisse erzielt wurden, ausgiebig und erschopfend
beschrieben werden. Es ist wichtig, dass die Vorgehensweise sich an Regeln orientiert.
Weiters ist es naturlich notwendig diese Methoden auf ihre Anwendbarkeit und Gltigkeit im
Anwendungsbereich zu Uberprifen. Dies ist auch fir Verallgemeinerungen wesentlich.

Vorverstandnis

Da in qualitativer Sozialforschung eine Interpretation notwendig ist, und es nie moglich sein
wird ohne ein gewisses Vorverstandnis in eine Untersuchung zu gehen, muss dieses
Vorverstandnis berlcksichtigt werden. Man halt das bereits vorhandene Verstandnis im
Vorfeld der Untersuchung fest und beobachtet die Auswirkung auf die Interpretation der
Ergebnisse. Dieser Prozess st iterativ. und wiederholt sich mit jedem
Untersuchungsdurchlauf.

Introspektion

Die Introspektion als ,innere Wahrnehmung“ ist in der qualitativen Forschung beim
Interpretieren von Situationen und Ergebnissen notwendig. Diese eher ins Abseits gestellte
Methode, die in der Wissenschaft lange nicht angesehen war, wird in der qualitativen
Forschung rehabilitiert.®’

37 vgl. Mayring (2002), S. 27-31.
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Forscher-Gegenstands-Interaktion

Sozialforschung im Allgemeinen und qualitative Sozialforschung im Speziellen basiert auf
Interaktion und Kommunikation mit dem Subjekt bzw. den Subjekten. Dieser Fakt macht sehr
deutlich, dass die Subjekte und dadurch auch die Ergebnisse durch die Untersuchung
beeinflusst werden, mehr noch als in den Naturwissenschaften. Der/Die Forschende und die
Subjekte mussen in einem standigen Wandel, der durch die Untersuchung selbst verursacht
wird, gesehen werden.

Ganzheit

Mayring weist in seinen Ausfuihrungen darauf hin, dass die isolierte Betrachtung einzelner
Teilaspekte menschlichen Verhaltens Fehlerquellen birgt. Auch in anderen Wissenschaften
geht man mehr und mehr dazu Uber alle Aspekte des menschlichen Daseins in
wissenschaftliche Uberlegungen einzubeziehen. Wenn man einzelne Funktions- und
Lebensbereiche des Menschen betrachtet und analysiert, muss man diese vor der
Interpretation wieder zum Restspektrum hinzufligen.

Historizitat

In der Sozialforschung gab es oft Studien mit fehlerhaften Ergebnissen und falschen
Schlussfolgerungen, weil Forschende die Vergangenheit ihrer Studiensubjekte nicht in ihre
Uberlegungen miteinbezogen haben. Mayring nennt zu diesem Thema als Beispiel eine
Intelligenzstudie, welche die Veranderungen des Bildungssystems nicht berlcksichtigt hat
und als Ergebnis eine niedrigere Intelligenz bei &lteren Testsubjekten feststellte, da der Test
auf das aktuelle Bildungssystem eingestellt war. Dies legt anschaulich dar, dass die
Vergangenheit der Testsubjekte eine groRe Rolle in soziologischen Studien spielt und
deshalb berticksichtigt werden muss um richtige Schliisse ziehen zu kénnen.

Problemorientierung

In der qualitativen Sozialforschung ist im Gegensatz zu anderen Wissenschaften das
abgehobene Forschen an Grundlagen eher problematisch. Es wird hier nicht zwischen
grundlagenorientierter und anwendungsorientierter Forschung getrennt. Man bezieht die
Ergebnisse wieder auf die Praxis, aus der man sie gewonnen hat. Daraus ergibt sich das auf
praktische Problemstellungen gerichtete Handeln, welches von der qualitativen
Sozialforschung angestrebt wird.*®

% vgl. Mayring (2002), S. 32-35.
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Argumentative Verallgemeinerung

Erkenntnisse aus soziologischen Untersuchungen sind zuerst nur fir das Gebiet in dem sie
gewonnen wurden gultig und kénnen nur durch Verallgemeinerung auf andere Bereiche
Ubertragen werden. Die Generalisierung aller Art von Ergebnissen der Humanforschung
muss argumentativ. gut belegt und abgesichert werden, um spater fehlerhafte
Schlussfolgerungen auf Basis dieser Verallgemeinerungen zu vermeiden.

Induktion

Mayring und Bryman® betonen, dass induktives Vorgehen in der qualitativen
Sozialforschung explizit zugelassen ist. Mayring bezeichnet ausschlie3lich nach deduktiven
Methoden aufgestellte Forschungsszenarien, wie sie unter anderen Popper im kritischen
Rationalismus und im Falsifikationismus fordert, als weltfremd. Induktiv erarbeitete
Hypothesen muissen zwar kontrolliert und Uberprift werden, sind in der qualitativen
Forschung jedoch eher eine Regel als eine Ausnahme.

Regelbegriff

In den Humanwissenschaften gibt es im Gegensatz zu den Naturwissenschaften keine
Gesetze die allgemeingultig sind, weshalb auch Deduktionslogik, welche derartige Gesetze
voraussetzt, nicht anwendbar ist. In der Sozialforschung wird der Regelbegriff eingefthrt, um
zu verdeutlichen, dass menschliches Verhalten zwar Regeln folgt, es aber auch Ausnahmen
von diesen Regeln gibt. Menschliches Verhalten kann in regelméaRigen Abstanden
festgestellt werden, verandert sich aber und kann nicht statisch festgelegt werden.

Quantifizierbarkeit

Auch wenn es sich zuerst etwas widerspriichlich anhort, ist es durchaus ein Ziel qualitativer
Sozialforschung, an sinnvollen Stellen im Forschungsprozess Quantifizierungen zu
ermdglichen. Diese Quantifizierung hilft dabei Ergebnisse zu verallgemeinern, Ubertragbar
und vergleichbarer zu machen. Im Sinn qualitativen Denkens und Forschens ist es jedoch
notwendig, wie bereits erwéahnt, die Ergebnisse anschlieRend wieder auf den Ursprung der
Forschung zurtckzufihren. Mayring macht damit deutlich, dass quantitative und qualitative
Methoden sich nicht nur nicht ausschlie3en, sondern sinnvollerweise sogar gegenseitig
unterstiitzen kénnen.*

% vgl. Bryman (2008), S. 371 f.
0 vgl. Mayring (2002), S. 35-38.
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2.1.3 Unterschiede quantitativer und qualitativer Forschung

Mayring
guantitativer Analyse auf:

listet 3 grundsatzliche Unterscheidungsmerkale zwischen qualitativer und

Unterscheidung in der Begriffsform:

Hier ist die bereits erwahnte triviale Unterscheidung gemeint. Bei der Verwendung von
Zahlen und mathematischen Methoden zur Analyse spricht man von quantitativer
Analyse, sonst von qualitativer Analyse.**

Unterscheidung durch ein eingesetztes Skalenniveau
Mayring beruft sich auf folgende vier Skalenniveaus von Friedrichs:

O

,Nominalskala

Die Auspragungen schlief3en sich nur logisch aus. Das Kriterium ist: Gleichheit —
Verschiedenheit. Beispiel: Ja — Nein, mannlich — weiblich.

Ordinalskala

Das Vorhergehende und: Die Auspragungen lassen sich in eine Rangordnung
bringen. Das Kriterium ist: gro3er — kleiner. Beispiel: haufig — selten — nie.
Intervallskala

Alles Vorhergehende und: Die Unterschiede zwischen den Auspragungen sind
gleich groR. Das Kriterium ist: Gleichheit der Intervalle (Aquidistanz). Beispiel:
Intelligenzquotient.

Ratioskala

Alles Vorhergehende und: Die Verhaltnisse der Werte sind gleich, zudem hat der
Wert Null einen empirischen Sinn. Beispiel: Alter, Gewicht, Zeit., **

Analysen, die bei ihren Messungen auf die Nominalskala zurtickgreifen, werden den
gualitativen Analysemethoden zugeschrieben. Analysen, welche die Ordinal-, Intervall-
oder Ratioskala benutzen um ihre Ergebnisse zu vergleichen, werden als quantitativ
bezeichnet. Mayring weist hier jedoch wieder darauf hin, dass auch in qualitativen
Analysen, zum Beispiel beim Zahlen gewisser Auspragungen, quantitative Ausdriicke
zum Einsatz kommen kénnen.*®

*Lvgl. Mayring (2007), S. 16.
*2 Friedrichs (1973), S. 98.
3 vgl. Mayring (2007), S. 17.
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Unterscheidung nach impliziertem wissenschaftlichen Verstandnis

Mayring stellt fest, dass Wissenschaftlerinnen in den Bereichen qualitativer und
guantitativer Sozialforschung verschiedene Anspriiche an ihre Forschung und auch an
ihre Fachkollegeninnen haben.

Er gibt 3 Aspekte an, anhand deren er dies veranschaulicht:

o Verstehen oder erklaren?

Die qualitative Forschung versucht nicht nur zu analysieren, sondern auch zu
.verstehen® und teilweise nachzuempfinden. Qualitative Methoden versuchen
Einzelfalle zu analysieren und diese zu verstehen. Quantitative Methoden
orientieren sich an allgemeinen Prinzipien oder GesetzmalRigkeiten, um diese zu
~erklaren®. Mayring hebt hier auch wieder den deduktiven Ansatz der quantitativen
und den induktiven Ansatz der qualitativen Methoden hervor.

Komplexitat oder Variablenisolation?

Quantitative Methoden versuchen Gegenstéande in moglichst kleine, moglichst
leicht erfassbare Untergegenstande zu zerbrechen, um diese dann zu
analysieren. Manche Vertreterinnen qualitativer Methoden beméngeln, dass mit
diesem ,Isolieren“ Bedeutung verloren geht und man so nicht mehr auf das
urspringliche Ganze zurickschlieRen kann. Qualitative Methoden versuchen
Gegenstande in ihrer ganzen Komplexitdt komplett zu erfassen und zu
analysieren.

Einzelfall oder reprasentative Stichprobe?

Qualitative Forschung orientiert sich, wie oben bereits erwahnt, eher an
Einzelfallen, im Gegensatz zur quantitativen Forschung die versucht, mdglichst
zreprasentative Stichproben® zu ziehen und diese zu analysieren. Vertreterinnen
guantitativer Forschung argumentieren, dass man mit der Analyse von
Einzelfallen ausschlieBlich zuféalliges Material bekommen wiirde und daraus keine
Verallgemeinerungen oder Schlisse uber die Realitdt moglich waren. Allerdings
ist es Heinze** 1975 gelungen dies zu widerlegen.*

* Vgl. Heinze (1975), Kap. Verallgemeinerbarkeit.
> vgl. Mayring (2007), S. 17 f.
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Bryman bietet eine etwas andere Unterscheidung zwischen gquantitativer und qualitativer
Forschung und bezieht sich dabei auf die Arbeit von Halfpenny, seine eigene Arbeit*’ und
Hammersley*®:

Unterscheidungskriterien Quantitativ Quialitativ
Ausdrucksform Zahlen Worter
Blickwinkel Sicht des Forschenden Sicht der Forschungssubjekte
Einstellung Forschender bewahrt Distanz | Nahe zur Forschung
Zielsetzung Testen von Theorien Aufstellen neuer Theorien
Betrachtungszeitrahmen Statische Momentaufnahme Abbildung eines Prozesses
Vorgehensweise Gut strukturiert Eher Unstrukturiert
Methoden Verallgemeinerung Zusammenhange verstehen
Art der Ergebnisse Harte, verlassliche Daten Reichhaltige, ausfihrliche Daten
Zoomfaktor Makro Mikro
Fokus Verhalten Bedeutung
Untersuchungsumgebung | Kinstliche Umgebung Naturliche Umgebung

Tabelle 1: Ubliche Unterschiede zwischen qualitativer und quantitativer Forschung®

Zahlen vs. Worter

Vertreterlnnen quantitativer Forschung werden in den meisten Fallen versuchen Aspekte
des sozialen Lebens zu messen, im Gegensatz dazu versuchen Vertreterinnen der
gualitativen Forschung meistens ihre Erkenntnisse in Worten auszudrticken.

Sicht des Forschenden vs. Sicht der Forschungssubjekte

In der quantitativen Forschung steht die komplette Analyse stark unter dem Einfluss des
Forschenden, wenn er/sie Vorkenntnisse oder Vorurteile mitbringt, werden diese auch
Einfluss auf die Forschungsergebnisse haben. In der qualitativen Forschung wird alles
maoglichst aus dem Blickwinkel des Forschungssubjektes betrachtet. Situationen oder
Aspekte die dem Subjekt wichtig sind werden auch in den Ergebnissen signifikant
erkennbar sein.

Forschender bewahrt Distanz vs. Nahe zur Forschung

In der quantitativen Forschung versuchen Forschende, je nach Moglichkeit, Distanz zu
ihren Testsubjekten zu halten. Durch gewisse Forschungsmethoden, wie externes
Personal welches Interviews durchfiihrt oder Onlinefragebdgen welche die Testsubjekte
selbst ausfillen sollen, ist es moglich, dass Forschende niemals Kontakt zu ihren
Testsubjekten haben. Diese Distanz wird von den meisten Vertreterninnen quantitativer
Forschung geschétzt, da es ihnen so leichter fallt objektiv zu bleiben. In der qualitativen
Forschung sucht man gezielt engen Kontakt zu den Forschungssubjekten um die Realitat
durch ihre Augen sehen zu kénnen.>®

“ vgl. Halfpenny (1979)

47

Vgl. Bryman (1988)

“8 vgl. Hammersley (1992)
9 vgl. Bryman (2008), S. 393.
% vgl. Bryman (2008), S. 393.
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e Testen von Theorien vs. Aufstellen neuer Theorien
In der quantitativen Forschung geht man oft mit einer gewissen Basis an Konzepten und
Theorien in die Forschung, um diese in der Anwendung zu testen bzw. zu validieren. In
der qualitativen Forschung entstehen gewisse Konzepte und Theorien erst aus der
Forschung und der Sammlung von Daten.

e Statische Momentaufnahme vs. Abbildung eines Prozesses
Quantitative Forschung wird meistens in einer Form betrieben, welche eine statische
Sicht auf soziale Zusammenhé&nge und soziale Abhangigkeiten bietet. In der qualitativen
Forschung wird oft versucht Ablaufe und Handlungsstrénge uber einen Zeitraum zu
verfolgen und darzustellen.

e Gut strukturiert vs. Eher Unstrukturiert
Quantitative Forschung ist in der Regel hoch strukturiert um Leserninnen einer Studie zu
ermdglichen alle Schlussfolgerungen genau nachzuvollziehen und den Fokus der Studie
klar erkennen zu konnen. Qualitative Forschung ist fast ausschlief3lich unstrukturiert.
Dies ermdoglicht es auf wahrend der Forschung entstehende Theorien und Phanomene
direkt einzugehen, diese zu verfolgen und das Auftreten neuer Erkenntnisse zu
begulnstigen.

o Verallgemeinerung vs. Zusammenhange verstehen
Forschende, die sich in quantitativer Sozialforschung betétigen, legen meistens grof3en
Wert darauf, dass sich ihre Forschungsergebnisse und Theorien verallgemeinern lassen.
Verallgemeinert lasst sich ihre Arbeit auf einen Grolteil der Menschheit anwenden.
Forschende, welche sich auf qualitative Forschung konzentrieren, versuchen die
Sichtweisen und Glaubensgrundsatze ihrer Forschungssubjekte in ihrem Kontext zu
verstehen.

e Harte, verlassliche Daten vs. Reichhaltige, ausfihrliche Daten
Daten, die durch quantitative Forschung generiert werden, werden in der Regel als
solide, verlassliche und eindeutige Daten betrachtet, welche meistens hohe
Genauigkeitsstandards erfillen. Daten aus der qualitativen Forschung sind durch die Art
der Forschung, lange Beobachtungen und tiefes Vordringen in die Sphéare der
Testsubjekte wesentlich reichhaltiger und bieten mehr Zusatzinformationen.

e Makro vs. Mikro
Quantitative Forschung verfolgt im Wesentlichen das Ziel, gro3e Zusammenhé&nge im
sozialen Bereich zu erforschen und Neue zu enthlllen. Qualitative Forschung bleibt
dagegen in einem kleineren Bereich und untersucht in der Regel einzelne Verbindungen
und Pha&nomene.

¢ Verhalten vs. Bedeutung
Manchmal wird der quantitativen Forschung zugeschrieben hauptsachlich das Verhalten
der Menschen zu untersuchen. Hingegen konzentriert sich die qualitative Forschung auf
die Bedeutung menschlichen Handelns.

e Kiinstliche Umgebung vs. Natirliche Umgebung
Wahrend quantitative Forschung ihre Testsubjekte meistens in kinstlichen Umgebungen
untersucht, bemuht sich die qualitative Forschung ein Testsubjekt in einer fir das Subjekt
méglichst natiirlichen Umgebung zu untersuchen.

*L vgl. Bryman (2008), S. 393.
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2.1.4 Kombinationsmoéglichkeiten quantitativer und qualitativer
Methoden

Obwohl in den vorangegangenen Kapiteln sehr haufig auf die Unterschiede qualitativer und
guantitativer Methoden hingewiesen wurde, haben sie auch Gemeinsamkeiten und lassen
sich sehr gut kombinieren. Durch die Kombination werden Schwéachen beider Methoden
etwas ausgeglichen und somit werden bessere Ergebnisse moglich.

Mayring behauptet sogar, dass es keinen Sinn macht quantitative Methoden ohne qualitative
einzusetzen. Er beruft sich dabei auf Andersson der sagte ,Zahlen sprechen niemals fir sich
selbst. Sie miissen immer interpretiert werden.“*? In den meisten Fallen der Sozialforschung
ergibt sich laut Mayring eine qualitativ — quantitativ — qualitativ Abfolge, wie sie in Abbildung
7 zu sehen ist.*

Qualitative Analyse

Fragestellung
Begriffs- und Kategorienfindung
Analyseinstrumentarium

L

Qualitative oder quantitative Analyse

Anwendung des Analyseinstrumentariums je
nach Gegenstand und Ziel der Analyse unter
Zuhilfenahme quantitativer Verfahren

L

Qualitative Analyse

Ruckbezug der Ergebnisse auf die Fragestellung
Interpretation

Abbildung 7: Phasenmodell zum Verhéltnis qualitativer und quantitativer Analyse>*

Hardy und Bryman® weisen darauf hin, dass qualitative und quantitative Methoden durchaus
Gemeinsamkeiten aufweisen. Sie argumentieren, dass in qualitativen sowie in quantitativen
Forschungsprozessen Transparenz eine grof3e Rolle spielt, die Methoden an die Ziele
angepasst und Fehler bertcksichtigt werden missen. Diese und weitere Gemeinsamkeiten,
und die Schwéchen der beiden Vorgehensweisen die bereits erwahnt wurden, sprechen fur
eine Kombination von guantitativen und qualitativen Methoden und
Forschungsgrundséatzen.®®

%2 Andersson (1974), S. 29.

%3 vgl. Mayring (2007), S. 19.
** Mayring (2007), S. 20.

%5 vgl. Hardy/Bryman (2004)

%6 vgl. Bryman (2008), S. 394 f.
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2.1.5 Interviewmethoden

In der Literatur wird zwischen zwei grundlegenden Umfragemethoden unterschieden: dem
strukturierten Interview und dem selbst auszufiillenden Fragebogen. Von diesen beiden
Grundformen gibt es einige Variationen und Unterarten. Es wird zum Beispiel das Medium
unterschieden, beispielsweise per Post oder im Internet.”” Da der selbst auszufiillende
Fragebogen aufgrund der Entscheidung der Projektgruppe (siehe Anhang 2) fir diese Arbeit
nicht relevant ist, wird hier nur das strukturierte Interview genauer beschrieben.

2.1.5.1 Das strukturierte Interview

Strukturierte Interviews sind fir viele Forschende sowohl in der qualitativen als auch in der
guantitativen Forschung die bevorzugte Methode um Daten zu sammeln. Das strukturierte
Interview zielt mit einer strukturierten und vergleichbaren Fragestellung darauf ab, mdglichst
strukturierte und vergleichbare Antworten beziehungsweise Ergebnisse zu erzielen. Es gibt
einige Unterarten des strukturierten Interviews. Bei der Grundform legt man besonderen
Wert darauf, dass der/die Interviewerin die Fragen in jedem Interview mdoglichst gleich
wiedergibt und dass diese vom Interviewten auch richtig verstanden werden. Um Ergebnisse
beziehungsweise Antworten noch besser zu standardisieren, kann man auch die
Antwortma@glichkeiten festlegen, also Single- oder Multiple Choice Fragen stellen.

In den meisten quantitativen Forschungsarbeiten wird das strukturierte Interview
angewendet, im Laufe der Zeit haben sich aber viele Autoren von diesem strengen Konzept
entfernt. Diese Unterarten finden nur in der gqualitativen Forschung Anwendung, da die
Restriktionen und die Standardisierung nicht in die qualitative Denkweise passen. Zwei
dieser Ableger des strukturierten Interviews sind das teilweise strukturierte Interview und das
unstrukturierte Interview, welche im Folgenden kurz beschrieben werden.

Das teilweise strukturierte Interview ist nur in seinen Rahmeneigenschaften definiert und
bietet den Anwenderninnen eine Vielzahl an Variationsmoglichkeiten. Im Allgemeinen
existiert meistens ein Interviewrahmen, in dem sich der/die Interviewerin bewegen kann.
Zusatzlich kann auch die Reihenfolge der Fragen verandert werden. Die Fragen sind in der
Regel etwas offener formuliert und der/die Interviewerin hat die Moglichkeit auf gewisse
Themen bzw. Fragestellungen genauer einzugehen, wenn es sinnvoll erscheint.

Das unstrukturierte Interview bietet noch mehr Freiheiten in der Anwendung als das teilweise
strukturierte Interview. Bei einem unstrukturierten Interview liegt meistens nur eine
Themensammlung, als Erinnerung fiir den/die Interviewerln, vor. Bei unstrukturierten
Interviews gleicht in der Regel kein Interview einem Anderen, die Fragen kénnen anders
gestellt sein und die Gewichtung der Themen kann sich von Mal zu Mal verandern.>®

" vgl. Bryman (2008), S. 167.
%8 vgl. Bryman (2008), S. 196.
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2.1.5.2 Fragestellungen

Bei Interviewfragen wird im Allgemeinen zwischen offenen und geschlossenen Fragen
unterschieden. Geschlossene Fragen bieten, wie im vorherigen Punkt schon erwéhnt, nur
vorgegebene Antwortmdglichkeiten, wie z.B.: Multiple Choice. Geschlossene Fragen
bedienen sich einer Skala, wie der Likert — Skala, welche unter anderem Antwort-
méglichkeiten von ,sehr zufrieden® mit Abstufungen bis ,sehr unzufrieden* zulasst.>® Offene
Fragen bieten dem/der Interviewten die Moglichkeit zu antworten wie es ihm/ihr am besten
passt. Offene Fragen haben Vor- und Nachteile, dennoch sind sie auf Grund der Freiheit des
Interviewten die offensichtlichere Wahl fiir qualitative Forschung.®

Vorteile offener Frage:

o Die Interviewten kénnen frei und in eigenen Worten antworten, ohne sich eine
vorgefertigte Formulierung aussuchen zu mussen.

¢ Antworten bzw. Sichtweisen die der/die Interviewerln nicht vorhergesehen hat sind
mdoglich, dadurch erdéffnet sich der fir qualitative Forschung so (bliche induktive
Prozess.

¢ Da dem Interviewten keine Antwortmdglichkeiten vorgeschlagen werden, kann man
anhand der Antwort etwas Uber den aktuellen Wissensstand zum angesprochenen
Thema erfahren.

e Offene Fragen sind gut geeignet wenn ein Thema oder ein Forschungsgebiet noch
sehr neu ist oder wenn ein/eine Interviewerln nur wenig wissen Uber das Thema des
Interviews hat.

¢ Offene Fragen kdnnen auch dazu verwendet werden um zuklnftige geschlossene
Fragen vorzubereiten und Antwortvorgaben zu erstellen.®

Nachteile offener Fragen:

e Offene Fragen nehmen mehr Zeit fur den/der Interviewerln in Anspruch. Die
Antworten werden wahrscheinlich langer ausfallen, als dies bei offenen Fragen der
Fall ware.

¢ Antworten auf offene Fragen missen kodiert werden, um sie quantitativ auswerten zu
konnen. Beim Kodieren ist es notwendig Antworten durchzulesen und die Themen
herauszufiltern. Es wird zwischen Post- und Prekodieren unterschieden. Beim
Prekodieren wird im Vorfeld schon der Kodierrahmen erstellt und dem/der
Interviewerln meistens mitgegeben. Abgesehen davon, dass Kodieren sehr
zeitaufwendig ist, kann es auch eine zuséatzliche Fehlerquelle sein.

o Offene Fragen stellen auch fur die Interviewten einen grol3eren Aufwand dar, da eine
offene Frage in der Regel ausfuhrlicher beantwortet wird. Dieser zusatzliche Zeit-
bzw. Schreibaufwand schreckt zum Beispiel viele Teilnehmerinnen eines
Fragebogens ab eine offene Frage zu beantworten.

% vgl. Homburg/Krohmer (2009), S. 300.
%0 vgl. Bryman (2008), S. 231.
®1 vgl. Bryman (2008), S. 231 f.
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Ein weiteres Problem, dass sich ergibt wenn man offene Fragen stellt, ist die
Aufzeichnung der Antworten des Interviewten. Wenn verschiedene Interviewerinnen
eingesetzt werden verschlimmert sich dieses Problem sogar noch. Der Einsatz eines
Aufnahmegerats ist nicht immer mdoglich und bedeutet zudem noch einen
zusétzlichen Zeitaufwand bei der Transkription.®

2.1.6 Auswertungsmethoden

Da sich die Projektgruppe fur eine qualitative Vollbefragung in Form von personlichen
Interviews entschieden hat (siehe Anhang 2) und die Interviews protokolliert wurden, ergibt
sich aus jedem Interview ein Interviewprotokoll, welches ausgewertet werden muss. Ein
Interviewprotokoll enthalt qualitative Informationen die zur zahlenmalfdigen Auswertung
guantifiziert werden missen.

2.1.6.1 Inhaltsanalyse

In der Theorie gibt es viele verschiedene Auffassungen wie Inhaltsanalyse zu definieren ist.
Mayring legt deshalb in seiner Beschreibung der Inhaltsanalyse 6 grundlegende Prinzipien

fest:
[ ]

In der soziologischen Inhaltsanalyse wird immer Kommunikation analysiert

Die Kommunikation wird in einer festgehaltenen fixierten Form meistens schriftlich
analysiert

Dabei wird stets systematisch vorgegangen

Um eine Analyse fiir Andere kontrollierbar zu machen, miissen gewisse Regeln
eingefihrt und eingehalten werden

Die Analyse basiert auf einer theoriegeleiteten Fragestellung

Inhaltsanalyse hat das Ziel, Rlickschliisse auf die Kommunikation zu ziehen®

Bryman erwahnt insgesamt 3 verschiedene Arten der Inhaltsanalyse:

Die sogenannte quantitative Inhaltsanalyse, die Inhalte anhand von vordefinierten
Kategorien systematisch analysiert.

Die semiotische Inhaltsanalyse, die Kommunikation mit einem speziellen Fokus auf
die Bedeutung von Zeichen hin analysiert.

Die ethnographische Inhaltsanalyse, die Kommunikation analysiert und zuldsst,
dass neue Erkenntnisse bzw. Kategorien aus der Auswertung wieder in die Analyse
zuriickflieBen. Diese Methode wurde von Altheide® 1996 verwendet und ist auch
unter dem Namen qualitative Inhaltsanalyse bekannt.®

%2 vgl. Bryman (2008), S. 231 f.
83 vgl. Mayring (2007), S. 12 f.
% vgl. Altheide (1996)

% vgl. Bryman (2008), S. 275 f.
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2.1.6.2 Kodieren

Das Kodieren ist ein Basiswerkzeug der Inhaltsanalyse und wird in viele verschiedenen
komplexeren quantitativen und qualitativen Analysemethoden eingesetzt. In der quantitativen
Forschung wird dabei meistens ein Themenkreis bzw. Kodierrahmen definiert, bevor
angefangen wird, Daten zu sammeln. Dieses Vorgehen wird Vorkodieren genannt. In der
guantitativen Forschung wird beim Kodieren jedem Thema eine Nummer zugeordnet.
Wahrend der Aufnahme der Daten werden diese bereits in den Kodierrahmen einsortiert und
somit kodiert.®

In der qualitativen Forschung wird den Themen beim Kodieren ein Name zugewiesen und es
wird nicht vorkodiert. Der Kodierrahmen erweitert sich durch die Analyse und wird dann
wieder zur Analyse eingesetzt, dabei ergibt sich ein zyklischer Prozess. Beim offenen
Kodieren wird die Vorarbeit fir die Gewinnung von Kategorien geleistet. Diese Kategorien
kénnen in weiterer Folge zur Erstellung von Hypothesen verwendet werden.®’

Obwohl das Kodieren vielen Analysemethoden nur als Basiswerkzeug dient, kann es auch
alleine eingesetzt werden. Kodieren kann auch ohne komplexere Methoden dazu benutzt
werden, qualitative Daten zu quantifizieren.

2.1.6.3 Qualitative Inhaltsanalyse

Die qualitative Inhaltsanalyse dient speziell der Auswertung von Materialien, die durch
gualitative Forschung entstanden sind, zum Beispiel Interviewprotokolle, Feldnotizen oder
Dokumente. Durch die Prinzipien der qualitativen Forschung, welche unter Punkt 2.1.2
beschrieben sind, entstehen Dokumente die sehr viel Text und relativ wenig Struktur
beinhalten, was die Analyse erschwert.

Die Zusammenfassende Inhaltsanalyse, wie sie Mayring beschreibt, ist eine Art der
gualitativen Inhaltsanalyse und dem Kodieren in gewisser Weise ahnlich. Hierbei werden die
aufgenommenen Aussagen generalisiert und reduziert. Bei der Generalisierung wird jede
einzelne Aussage auf ihre Grundaussage umformuliert bzw. fir mehrere gleichbedeutende
Aussagen wird die allgemeinste Aussage als Generalisierung gewdahlt. Im Anschluss werden
die generalisierten Aussagen auf ihre Kernthematik reduziert. Dieser Prozess geschieht im
Kontext der Aussagen, um die urspringliche Bedeutung nicht zu verlieren und den
Anspriichen qualitativer Forschung zu geniigen (siehe Punkt 2.1.2).%®

% vgl. Bryman (2008), S. 233 f.
67 vgl. Bryman (2008), S. 542 f.
% vgl. Mayring (2007), S. 59 f.
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2.1.6.4 Quantitative Auswertungskennzahlen

Bei der Auswertung geschlossener Fragen, die sich einer Skala bedienen, kommen unter
anderen die weiter unten beschriebenen statistische Funktionen zum Einsatz. Diese
mathematisch ermittelten Werte zur Zusammenfassung und besseren Beschreibung der
Teilergebnisse werden in der Literatur Lageparameter genannt. Im Folgenden werden einige
der wichtigsten Lageparameter kurz beschrieben:

Der Mittelwert ist wahrscheinlich der simpelste Lageparameter und errechnet sich
aus der Summe aller Einzelwerte geteilt durch die Menge aller Werte. Der Mittelwert

kann durch sehr stark ausgepragte Einzelwerte (Ausreil3er) verfalscht werden.
n

__12
x—n X

i=1

Bsp.:
1,1,2,2,3,3,33,3,3,44,44,555,553

Der Mittelwert dieser Zahlenreihe betragt 5,94. Anhand dieses Beispiels kann man
gut erkennen, dass der Mittelwert sehr stark auf Ausreil3er reagiert. Ohne den
Ausreil3er 53 wurde der Mittelwert 3,3 betragen.

Der Median ist in einer nach Grof3e gereihten Reihe von Teilergebnissen der mittlere
Wert, links und rechts des Median befinden sich also gleich viele Zahlen. Der Median
ist relativ tolerant gegentiber Ausreil3ern.

Bsp.:
1,1,2,2,3,3,3,33,(3),4,4,4,4,5,5,5,5,53

Es handelt sich hier wieder um die gleiche Zahlenreihe wie aus dem Beispiel zur
Berechnung des Mittelwerts. Der Median dieser Zahlenreihe betragt 3 (siehe
Klammer). In diesem speziellen Fall wird der Median gar nicht durch den Ausreil3er
53 beeinflusst und bleibt 3.
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e Die Varianz ist ein sehr gebréuchliches Mittel um die Streuung von Werten zu
bestimmen und wird basierend auf der Differenz zwischen Einzelwerten x; und dem
Mittelwert x berechnet:

o2 = Y — %)?

n—1

¢ Die Standardabweichung, welche auch mittlere Abweichung oder Streuung genannt
wird, errechnet sich aus der Wurzel, der oben beschriebenen, Varianz und wird mit
(Sigma) bezeichnet.*

In Abbildung 8 werden der Mittelwert und die Standardabweichung am Beispiel einer
Glockenkurve grafisch dargestellt.
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Abbildung 8: Lageparameter an Hand einer Glockenkurve

Das Diagramm stellt eine normalverteilte Glockenkurve dar. Der Mittelwert x dieser
Verteilung liegt bei 3 und ist durch die gaufRsche Verteilung gut zu erkennen. Die
Standardabweichung ¢ betragt fur diese Verteilung 0,5 und ist ebenfalls in der Abbildung zu
sehen. Im Fall der Normalverteilung befinden sich rund 68% der Werte (Flache unter der
Kurve zwischen den roten Linien) in dem Bereich zwischen x — o und x + o.

69 Vgl. Homburg/Krohmer (2009), S. 318 f.
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2.2 Die Tragddie der Allgemeinguter

Garrett Hardin beschreibt in seinem Artikel von 1968 mit dem Titel ,The Tragedy of the
Commons®, Ubersetzt die Tragddie der Allgemeinguter, eine Problematik, die heute wie
damals ihre Giiltigkeit hat. Er spricht das Problem an, dass man mit standig wachsender
Population auch stéandig mehr Versorgungsgiter braucht. Diese Feststellung mag zuerst
sehr trivial erscheinen, da diese Problematik in jingerer Vergangenheit durchaus ofter zum
Thema wurde, jedoch ist sie immer noch nicht gelést. Umgelegt auf den ZID an der TU Graz
ware es nicht die Population die immer weiter wéchst, sondern die Anforderungen sowohl an
das Know How als auch an die Personalressourcen. Hier sollte ein Umdenken stattfinden um
nicht die ,Tragedy of the Commons® innerhalb der Wande der TU nachzubilden. Hardin geht,
wie nachfolgend beschrieben, genauer auf das Thema ein und unterstellt, dass es keine
technische Loésung fir dieses Problem gibt.”

2.2.1 Nicht technisch |[6sbare Probleme

Zur damaligen Zeit wurde in der Wissenschaft allgemein angenommen, dass sich die
Meisten, wenn nicht alle, Probleme der modernen Gesellschaft, technisch |6sen lassen. Eine
technische Lésung wéare eine Losung, die ausschlie3lich Veranderungen in den Methoden
oder Vorgehensweisen der Naturwissenschaften beinhaltet, jedoch keine Verdnderung in der
Verhaltens- oder Denkweise der Bevolkerung bzw. der Gesellschaft notig macht.

Dieser Ansatz der technischen Lésung wurde mehrfach in Frage gestellt, zum Beispiel im
Zusammenhang mit der damaligen atomaren Aufristung der Vereinigten Staaten und der
Sowjetunion. Hardin stellt in Folge vermehrter Kritik eine Klasse der ,nicht technisch
I6sbaren Probleme® auf. Er fuhrt gleich darauf, als einfaches Beispiel fur ein nicht technisch
|Iosbares Problem, das Spiel Tick-Tack-Toe an. In diesem Spiel gibt es, wenn beide
Teilnehmerinnen die Regeln perfekt beherrschen und keinen Fehler begehen, keinen/keine
Gewinnerln. Hardin gibt also an, dass es, wenn man unbedingt gewinnen will, nur die
Maoglichkeit gibt radikale Methoden anzuwenden, zum Beispiel den/die Gegnerin physisch
auRBer Gefecht zu setzen, zu betriigen oder, was die Meisten vorziehen, das Spiel nicht zu
spielen. Keine dieser Losungen lasst sich mit den Spielregeln in Einklang bringen.

Nachdem er also bewiesen hat, dass seine Klasse der ,nicht technisch l6sbarer Probleme*®
tatséchlich Mitglieder hat, stellte er die These auf, dass auch das Populationsproblem in
diese Klasse gehort. Zur damaligen Zeit war die Meinung noch sehr verbreitet, dass sich das
Problem der Uberbevolkerung technisch durch neue Getreidesorten und die Ausbeutung der
Weltmeere losen lasst. Hardin vertrat damals schon die zur heutigen Zeit verbreitetere
Meinung, dass man das Problem der Uberbevélkerung genauso wenig technisch lésen kann
wie ein Spiel in Tik-Tack-Toe.”

" vgl. Hardin (1968), S. 1243 f.
™ vgl. Hardin (1968), S. 1243



Theoretische Grundlagen der Arbeit 36

2.2.2 Wachstum und Maximierung

Das Bevdlkerungswachstum hat inzwischen ein fast exponentielles Ausmald angenommen
und sorgt somit flr Versorgungsprobleme in vielen Bereichen. Da es in naher Zukunft nicht
mdoglich sein wird die Ressourcen anderer Planeten zu benutzen, sind die zur Verfligung
stehenden Ressourcen begrenzt. Dies fiihrt zu einer naheliegenden Schlussfolgerung, dass
das Bevolkerungswachstum irgendwann abnehmen wird und gegen Null gehen muss.

Hardin stellt nun die Frage, ob das von Jeremy Bentham angestrebte Ziel ,mdglichst viel
Wohlstand fur mdglichst viele Menschen® erreichbar ist. Hardin glaubt nicht, dass dieser
noble Vorsatz des englischen Philosophen und Sozialreformers realisierbar ist und fuhrt
dazu zwei Grinde an.

Der erste Grund ist theoretisch und stammt von den Begrindern der modernen
mathematischen Spieltheorie, Neumann und Morgenstern.”* Man kann in einer Gleichung nie
mehr als einen Parameter gleichzeitig maximieren. Damit ist es nicht mdglich sowohl das
Wachstum als auch den Wohlstand zu maximieren.

Der zweite Grund ist biologisch begrindet. Um Uberleben zu kénnen muss jedes Lebewesen
Energie in einer geeigneten Form zu sich nehmen, zum Beispiel in Form von Nahrung. Die
aufgenommene Energie kann man in zwei Teile aufteilen: Energie um zu Uberleben und der
Ubrigbleibende Rest, der fiur andere Aktivititen eingesetzt werden kann. Diese
Ubrigbleibende Energie nennt Hardin Arbeitskalorien. Arbeitskalorien werden fir alle
menschlichen Unternehmungen benétigt und verbraucht, angefangen bei physischen
Aktivitdten wie Sport bis hin zu psychischen Aktivitaten wie wissenschaftlicher Forschung
etc.. Um Energie zu sparen muissten die Arbeitskalorien so niedrig wie mdglich gehalten
werden, am besten nahe Null. Dies wiirde bedeuten, dass alles was nicht dem Uberleben
dient eingestellt werden miusste. Jegliche Form von Kunst oder Luxus wirde den
Energieverbrauch zu hoch treiben und wére somit zu vermeiden. Die Maximierung der
Bevolkerung wirde also nie zu einem gewissen Grad an Wohlstand fuhren, wie ihn sich
Bentham vorgestellt hat, weil zu viel Energie gespart werden musste um die Bevélkerung am
Leben zu halten.

Zu diesen grundlegenden Problemen kommen noch die modernen Probleme teurer und
teilweise geféhrlicher Energiebeschaffung und das immer noch zu wenig beachtete Problem
der Energieverschwendung. Diese Rahmenbedingungen fihren zu dem Schluss, dass eine
optimale Weltbevdlkerung sicher nicht die maximal modgliche Bevolkerung ist. Eine optimale
Bevolkerungsrate zu berechnen ist auf Grund der Komplexitat des Problems wahrscheinlich
nicht moglich. Selbst wenn man wisste welche Bevolkerungszahl die Optimale ware wirde
sich dann das Problem der Regulierung des Bevolkerungswachstums ergeben, welches
neue politische und auch menschenrechtliche Herausforderungen mit sich bringen wirde.
Hardin glaubte, dass dieses Problem sich nicht innerhalb einer Generation schnell l6sen
lasst, was sich nach dem heutigen Wissensstand bestétigt hat.”

5 Vgl. Neumann/Morgenstern (1947), S. 11.
8 vgl. Hardin (1968), S. 1243 f.
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Hardin schliel3t seine Uberlegungen zur optimalen Bevélkerungszahl mit einer These von
Adam Smith™ ab. Smith vertrat die Theorie, dass ein Mensch der in seinem eigenen
Interesse handelt und entscheidet durch eine ,unsichtbare Hand“ geleitet wirde. Diese
wunsichtbare Hand“ wirde daflr sorgen, dass die Handlungen Einzelner im Sinne des
Wohles einer Nation oder der Allgemeinheit waren. Damit hat Smith zu einer Theorie
beigetragen, die behauptet, dass Entscheidungen, die individuell getroffen werden, auch die
besten Entscheidungen fiir eine ganze Gesellschaft seien. Hardin gibt zu bedenken, dass
wenn Smith nicht Recht hat, viele menschliche Freiheiten neu iberdacht werden miissen.”

2.2.3 Frei zugéangliche Gemeinguter

In der Arbeit von William Foster Lloyd’® von 1833 lasst sich der Gegenbeweis zur Theorie
der ,unsichtbaren Hand“ finden. Hardin nennt die daraus abgeleitete Theorie ,Die Tragtdie
der Gemeinguter® und fuhrt die Erkenntnisse von Lloyd mit seinen eigenen zusammen.
Hardin erklart seine Theorie anhand eines Beispiels.

Er beschreibt ein Stiick Weideland, dass allen frei zuganglich ist. In der Vergangenheit, am
Beispiel amerikanischer Ureinwohnerinnen, hat dieses Konzept funktioniert, da Krankheiten
und Stammeskriege sowohl die Zahl der Ureinwohnerinnen als auch deren Vieh klein
gehalten hat. Durch die Stabilisierung der Gesellschaft entsteht nun jedoch ein Problem. Die
Mechanismen, welche die Zahl der Bevolkerung begrenzt hatten, sind nicht langer
vorhanden, dadurch entsteht mehr Bedarf als das Weideland befriedigen kann.

Hardin stellt nun ein Szenario fir frei zugangliches Weideland unter aktuellen gesellschaftlich
stabileren Bedingungen dar. Ein/Eine rational denkender/denkende Bauer/Bauerin wird
versuchen den Ertrag des Weidelandes zu maximieren und sich die Frage stellen, welche
Vor- bzw. Nachteile ihm/ihr aus einem weiteren Tier auf der Weide erwachsen. Wenn man
die positive Auswirkung eines weiteren Tieres auf der Weide als Funktion darstellt, kommt
man auf eine Erh6hung des Ertrages fur den/die Bauern/Bauerin um ein Tier, also +1. Der
negative Effekt eines weiteren Tieres auf der Weide stellt sich durch die begrenzte Kapazitat
der Weide ein. Ein weiteres Tier bedeutet weniger Futter fir die bereits weidenden Tiere.
Dieser negative Effekt lasst sich mit -1 darstellen, allerdings wirkt sich dieser nicht nur auf
den/die Bauern/Bauerin dem/der das Tier gehdrt aus, sondern wird von allen Bauern, die
Tiere auf der Weide grasen lassen, geteilt. Der/Die Bauer/Bauerin, der/die ein weiteres Tier
auf die Weide stellt, geniel3t also den positiven Effekt von +1 zur Ganze und vom negativen
Effekt -1 bekommt er/sie nur einen Bruchteil ab. Ein/Eine rational denkender/denkende
Bauer/Bauerin wird als zu dem Schluss kommen, dass es in seinem/ihrem besten Interesse
liegt ein weiteres Tier auf die Weide zu stellen und danach noch ein Weiteres und noch
Eines. Zu diesem Schluss werden alle Bauern kommen und somit ist die Ausdehnung der
Herden theoretisch unbegrenzt auf einer Weide mit begrenzter Kapazitat. In dieser

Entdeckung liegt die , Tragédie der Gemeingiiter*.”’

" vgl. Smith (1937), S. 423
S vgl. Hardin (1968), S. 1244
®vgl. Lloyd (1833), S. 37
"vgl. Hardin (1968), S. 1244
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Nun kann der heutzutage héhere Bildungsgrad im Vergleich zu friiheren Zeiten der Tragddie
der Allgemeingiter natirlich entgegen wirken, jedoch funktioniert auch dieser Faktor nur bis
Zu einem gewissen Punkt. Hardin bringt modernere Beispiele um zu zeigen, dass auch
Heute die Problematik immer noch aktuell ist und sich in manchen Bereichen sogar immer
noch Krisen anbahnen. In einem seiner Beispiele hat eine Stadt vor Weihnachten bezahlte
Parkplatze in der Innenstadt voriibergehend gratis zur Verfigung gestellt. Die ohnehin schon
sehr raren Parkplatze wurden daraufhin regelrecht belagert und die Parkplatzsuchenden in
der Innenstadt wurden mehr anstatt weniger. Ein sehr dramatisches Beispiel der heutigen
Zeit sind die Weltmeere. Durch exzessives Uberfischen und Jagt auf bedrohte Arten sind
viele Spezies annahernd ausgerottet. Die Kistenlander der Welt berufen sich gerne auf die
Freiheit der Meere und fischen weiter, als ob die Meere unerschopflich wéaren. Das letzte
Beispiel das Hardin bringt sind die amerikanischen National Parks, die allen frei zuganglich
sind. Die Besucher- und Bewohnerzahlen steigen stetig an, die Kapazitat der Parks ist
jedoch schon erreicht und es kommt dazu, dass viele Eigenschaften der Parks, welche sie
zu Attraktionen machen, langsam aber sicher schwinden und verloren gehen.

Hardin benutzt oft das Wort unendlich oder unbegrenzt, auch wenn dies etwas unrealistisch
erscheinen mag hat er mit seinen Prognosen und Befirchtungen durchaus den Punkt
getroffen. Frei zugangliche Ressourcen werfen immer die Problematik auf, dass rationales
Verhalten Einzelner zu einem irrationalen Verhalten fir die Gemeinschaft flhrt. Die Beispiele
aus jungerer Zeit belegen, dass dieses Problem noch nicht geldst ist. Hardin schlagt fir die
Problematik der National Parks vor, dass man sie privatisieren, verpachten oder auch nur
mehr begrenzt zuganglich machen kénnte, um die Parks zu schitzen. In jedem Fall muss
gehandelt werden.”®

8 vgl. Hardin (1968), S. 1244 f.
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2.3 Wissensaustausch

Wissensmanagement wird in Unternehmungen zunehmend wichtiger. Je komplizierter das
Arbeitsfeld wird, desto wertvoller sind die Erfahrungen und das Wissen der Mitarbeiterinnen.
Die Anstrengungen, die fur Wissensmanagement betrieben werden missen, nehmen mit der
Zahl der involvierten Personen zu. Beim Wissensaustausch zwischen Personen und bei der
Verwendung eines Wissensmanagementtools konnen verschiedenste Probleme und
Barrieren entstehen. Angel und Elizabeth Cabrera haben in ihrer Arbeit von 2002 erortert,
welche Probleme beim Wissenstransfer entstehen koénnen und stellen geeignete
Lésungsmoglichkeiten fiir diese Probleme vor.”

Cabrera und Cabrera stellen zwei grundlegende Probleme flir den Wissensaustausch fest:

e Das ,free-riding“ Problem beruht unter anderem auf Hardin® und der ,Tragédie der
Allgemeinguter® (siehe Punkt 2.2). Hierbei geht es nicht um eine Weide, sondern um
eine offentliche Wissensressource die ausgenutzt wird. Die Wissensressource kann
zwar nicht verbraucht werden, ist jedoch genau wie die Weide allen ohne Bedingung
zuganglich. Das bedeutet, dass jemand der die Wissensressource benutzen méchte
nicht dazu beitragen muss das Wissen zu vergroBern, um Zugang zum bereits
vorhandenen Wissen zu erhalten. Somit steht wieder der grofdte Nutzen fir das
Individuum gegeniber dem Nutzen fur die Allgemeinheit. Das rationalste Verhalten
fur eine Person die nur Zugriff benétigt ist, die Ressource zu nutzen, bzw.
auszunutzen und wieder zu gehen. Dieses Verhalten wird im englischen als ,free-
riding“ bezeichnet.

e Das ,ramp-up“ Problem beruht indirekt auch auf einem sozialen Dilemma und
beschreibt, dass man ohne vorhandene Inhalte keine neuen Benutzerlnnen anziehen
kann. Dieses Problem beschreibt eigentlich eine Schleife. Wenn keine Nutzerlnnen
Inhalte erstellen, kommen keine neuen Benutzerlnnen die neue Inhalte erstellen.
Eine Wissensmanagementplattform oder Ressource muss eine gewisse kritische
Masse an Information zur Verfligung stellen beziehungsweise erreichen, um neue
Nutzerlnnen anzuziehen. Mit neuen Benutzerninnen wéachst sowohl die Community
als auch das Wissenskapital einer Plattform und gibt der Plattform die Méglichkeit
sich zu entwickeln.®*

Diese beiden Probleme treten in der Regel in verschiedenen Phasen eines
Wissensmanagementprojekts auf. Das ,ramp-up® Problem stellt sich gleich zum Start einer
neuen Wissensmanagementplattform, das ,free-riding“ Problem stellt sich sobald sich Inhalte
auf der Plattform befinden die Benutzerinnen nutzlich erscheinen. ,Free-riding® wirkt sich
dann negativ aus, wenn ein gewisser Schwellwert tberschritten wird und kaum mehr neue
Informationen zur Seite hinzugefigt werden.

" vgl. Cabrera (2002), S. 6 f.
8 vgl. Hardin (1968)
8. vgl. Cabrera (2002), S. 6 f.
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Beim Wissensaustausch entstehen keine Kosten fiir den/die Benutzerin der/die Wissen
teilen will. Die Kosten bzw. der Aufwand bestehen in der Zeit die bendtigt wird und dem
Aufwand der entsteht, um das Wissen so aufzuarbeiten, damit man es teilen kann. Dieser
Aufwand hindert manche Benutzerinnen daran Wissen zur Verflgung zu stellen und ist
indirekt Ursache fiir die beiden vorgestellten Probleme. *

Cabrera und Cabrera bieten einige Losungsvorschldge an, um diese Probleme zu
bewaltigen bzw. den Aufwand fur die Benutzerinnen lohnend zu gestalten:

Der erste Losungsansatz sieht eine Veranderung des Verhaltnisses zwischen
Aufwand und Nutzen fur den/die Benutzerin vor. Hier gibt es zwei Richtungen.
Erstens man verringert den Aufwand der nétig ist um Wissen zu teilen. Ein Beispiel
ware, dass sich Benutzerlnnen nicht registrieren missen bevor sie Wissen teilen
durfen. Die zweite Richtung ware, dass man den Gewinn bzw. den Nutzen fur den/die
Benutzerin erhoht. Ein Beispiel fir einen zusatzlichen Nutzen ware die Einfihrung
von Titeln fir Benutzerinnen die viel Wissen teilen. Im Fall eines betriebsinternen
Wissensmanagementsystems ist es auch wichtig, dass die Mitarbeiterinnen genug
Zeit haben um sich am Wissensaustausch zu beteiligen. In manchen Féallen kann
sogar das Gefuihl anderen geholfen zu haben oder gemeinsam etwas erreicht zu
haben genug Motivation sein, um sich die Zeit zu nehmen Wissen zu teilen.®

Der nachste Losungsansatz wird als Erhéhung der Wirksamkeit der geteilten
Information beschrieben. Das Wort Wirksamkeit bzw. Eigenwirksamkeit ist aus dem
Englischen Ubersetzt (engl. efficacy, self-efficacy) und kann in diesem Kontext zwei
verschiedene Bedeutungen annehmen. In Bezug auf Informationen bedeutet
Eigenwirksamkeit, dass ein/eine Benutzerin glaubt, die Information sei nitzlich fir
Andere. Auf einen Wissensaustausch bezogen bedeutet Wirksamkeit bzw. efficacy,
dass geteilte Informationen andere Benutzerinnen tatsdchlich erreichen. Eine
Erhéhung der Wirksamkeit bedeutet also zum einen eine Gewahrleistung, dass
moglichst viele Benutzterinnen erreicht werden und zum anderen soll festgestellt
werden, ob die Information hilfreich war. Dies kann am Beispiel einer
Wissensmanagementplattform durch eine Kommentarfunktion und einen Z&hler
erreicht werden, der die Aufrufe einer Information festhalt.®*

Eine weitere Mdglichkeit Benutzerinnen zum Teilen von Information zu motivieren, ist
ein Gefuhl von Zusammengehdrigkeit unter den Benutzerninnen zu beginstigen.
Wenn Benutzerinnen das Gefiihl haben einer Community anzugehoren, sind sie in
der Regel bereit mehr Zeit zu investieren und mehr Informationen zu teilen.
Ausfuhrliche Profile, die den Benutzerninnen die Mdglichkeit geben sich den
Menschen hinter dem Profil besser vorzustellen, kénnen das Gefiuhl von
Zusammengehorigkeit steigern. Ein gutes Beispiel fur derartige Communities sind
Selbsthilfegruppen im Internet. Wenn Benutzerinnen sich zugehdrig fuhlen sind sie
bereit (iber private Probleme zu diskutieren und Erfahrungen zu teilen.®

8 v/gl. Cabrera (2002), S. 9.

8 vgl. Cabrera (2002), S. 9 ff.
8 vgl. Cabrera (2002), S. 12 ff.
8 vgl. Cabrera (2002), S. 15 ff.
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3 Praktische Problemlésung

Das GPO Projekt IT Services wurde in einer Projektgruppe, bestehend aus Vertreterninnen
des ZID, Institutsvertretern, einem Vertreter des Rektorats, einem externen Berater und
einem Diplomanten abgewickelt. Die Ziele des GPO Projektes sind sowohl in der Einleitung
als auch im Projektauftrag zu finden (Anhang 1).

Im Kick Off Meeting des Projektes (Protokoll in Anhang 2) wurde entschieden, dass es eine
Vollbefragung der Institute zu den IT Services des ZID geben soll. Es wurde weiters
entschieden, dass die Vollbefragung in Form von qualitativen Interviews stattfinden soll.

Erstellung des Interviewrunde Interviewrunde Auswertungs-

Reviewphase

Interviewleitfadens 1 28&3 phase

Abbildung 9: Projektphasen

3.1 Erstellung des ersten Interviewleitfadens

Um einen ersten Interviewleitfaden zu erstellen, wurden die Projektteilnehmerinnen gebeten
jeweils 5 Fragen einzusenden, die ihrer Meinung nach zu den Projektzielen passen. Aus den
eingesendeten Fragen wurden dann in einer kleineren Arbeitsgruppe die allgemeinen Inhalte
gefiltert und zu einem ersten Interviewleitfaden verarbeitet. Die Arbeitsgruppe wurde
eingerichtet um Vorarbeiten fur die Meetings der groRen Projektgruppe zu leisten. Die
Gruppe bestand aus Abteilungsleiterninnen des ZID, einem Universitatsvertreter, einem
externen Berater und einem Diplomanten.

Die Fragen wurden nach Kategorien sortiert und je nach Bewertung der Arbeitsgruppe
gereiht, wobei manche Fragen zusammengefasst werden konnten. Die Arbeitsgruppe
entschied sich bei Interviews nicht nur Fragen zu stellen, sondern auch Informationen des
ZID zu den Instituten mitzunehmen. Am Ende wurde noch eine offene Frage hinzugefiigt, um
spezielle Situationen oder Bedurfnisse, die an einem Institut bestehen, ergrinden zu kénnen.
Der entstandene Fragebogen sollte mehr als Interviewleitfaden dienen, um eine gewisse
Struktur in die Interviews zu bekommen. Dieser Leitfaden sollte die Vergleichbarkeit und die
Auswertung erleichtern.

Auf den folgenden beiden Seiten ist die entstandene erste Version des Interviewleitfadens zu
finden. Die grin markierten Zeilen stellen Informationen des ZID dar, die im Rahmen des
Interviews vorgetragen werden sollten.
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Grin ... Informationen durch den ZID

1. Sicherheit und Nachhaltigkeit der vor Ort IT-Struktur an den Instituten

Kurze Info des ZID zu den Themen Datenschutz und Datensicherheit

Wie beurteilen Sie die Verfugbarkeit ihrer IT Infrastruktur

Wie beurteilen Sie die Wirtschaftlichkeit ihrer derzeitigen Losungen

Wie ist Ihre derzeitige Vorgehensweise der Beschaffung und Betreuung (Historie)
Haben Sie ein mittelfristiges IT Konzept

Mengengerust (Personen, PC, Drucker, Server, ...) und Planung

Dokumentation lhrer IT Infrastruktur

Rolle und Aufgaben Ihrer EDV-Beauftragten (auch Ausbildung und Schulung)
Sonstige personelle Ressourcen fir IT Belange

2. Kenntnis und Treffsicherheit des Servicekatalogs des ZID (Web, Broschiire)

Kurze Information des ZID zum Entstehen

Nutzung der dzt. Basisdienste und sonstige Dienste durch lhre OE
Welche weiteren (Standard)Services sind fur Sie notwendig
Warum welche nicht (Freiraum)

Definieren Sie die fir Sie kritischen und unverzichtbaren Services
Wie sehen Sie lhre Bedarfsentwicklung der Services

3. Qualitat und Verfigbarkeit der Serviceerbringung des ZID

Welche Erfahrungen haben Sie (Beispiele)

Wie beurteilen Sie die Lésungskompetenz

Wie beurteilen Sie die Verflugbarkeit der Basisdienste

Welche bestehenden Services waren verbesserbar

Welche Erfahrungen haben Sie mit Helpdesk bzw. Support

Was sind fir Sie kritische Erfolgsfaktoren

Wie beurteilen Sie die derzeitige Aufgabenverteilung zwischen ZID und lhnen
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4. Qualitat, Nachhaltigkeit und zukinftige Ausrichtung der zentralen/dezentralen IT
Infrastruktur

Mindestanforderungen an die IT Infrastruktur (Qualitat, Basislizenzen, Garantie, ...)
Unterstlitzte und akzeptierte Plattformen aus Sicht des ZID

Zustellung, Transport, vor-Ort/bring-in Garantie/Reparatur

Konsolidierung von Server und Services (Virtualisierung, Cloud)

Individueller Arbeitsplatz oder Gesamtlésung

Individueller Drucker oder Gesamtlésung

Kriterien zum Verhaltnis von Standardsoftware/Spezialsoftware (Lehre und Forschung)

5. Kommunikation und Zusammenarbeit

ZID plant laufende Bedarfserhebung und Bewertung

Ticketsystem wird eingefuihrt

Was sind fiir Sie geeignete Formen der Kommunikation und der Kooperation
Verbesserung der Aufbereitung von Informationen (Servicekatalog und Leistungen)
Entwicklungsvorschau zu Planungen der IT Services und Infrastruktur
Bedarf/Interesse an gemeinsamen Innovationen

Wie konnte der Know how Austausch verbessert werden

6. Was ich schon immer sagen wollte ...
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3.2 Interviewrunde 1

In Interviewrunde 1 wurden die Fakultat technische Mathematik und technische Physik und
die Fakultat Architektur interviewt. Diese beiden Fakultaten wurden ausgewahlt, weil sie zum
Groliteil bereits eng mit dem ZID zusammenarbeiten und dadurch eine gute Testgruppe fur
den Interviewleitfaden und die Interviewtechnik darstellen. Die Institute der Mathematik,
insgesamt 4 Institute, haben durch die Vergabe einer Planstelle an den ZID einen eigenen
Techniker der zwar zum ZID gehort, jedoch ausschliel3lich die Mathematikinstitute betreut.
Die Institute der Fakultéat Architektur haben eine ahnliche Vereinbarung und haben dem ZID
ebenfalls Mittel Ubertragen, um eine eigene Ansprechperson am Helpdesk des ZID zu
haben. Die Interviews hatten also zusatzlich zu ihrer eigentlichen Funktion noch den Zweck
diese Zusammenarbeit zu evaluieren, um dieses Servicemodell eventuell auch anderen
Instituten anbieten zu kénnen.

In Abbildung 10 sind alle Fakultaten der TU Graz abgebildet. Die in Interviewrunde 1
vertretenen Fakultdten wurden farblich hervorgehoben. In der folgenden Abbildung wurden
die Namen der Fakultaten, um eine bessere Lesbarkeit zu gewahrleisten, abgekurzt.

Fakultat fur
Technische
Physik

Fakultat fur
Technische
Chemie

Fakultat fur
Architektur

Fakultat fur Fakultat fiir
Elektrotechnik Informatik

Fakultat fiir
Bauingenieur-
wissenschaften

Fakultat fur
Maschinenbau

Abbildung 10: Fakultaten der TU Graz (Interviewrunde 1)
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Ablauf der Interviews in Runde 1

Auf Anweisung des Projektleiters wurden die Interviews entweder vom Leiter des ZID oder
dessen Vertreter geleitet. Die Interviews wurden von einem Diplomanden zur Dokumentation
und Auswertung, sowie nach Mdéglichkeit von einem Mitarbeiter des Helpdesk begleitet. Der
Mitarbeiter des Helpdesk sollte zum einen den Helpdesk reprasentieren und zum anderen
Informationen zur Servicesituation am Institut dokumentieren. Den Instituten wurde mit der
Einladung zum Interview vorab der Interviewleitfaden zugesandt. Weiters wurde den
Instituten empfohlen, den Leiter bzw. die Leiterin und den EDV Beauftragten/die EDV
Beauftragte zum Interview zu senden. Der Institutsleiter bzw. die Institutsleiterin verfugt
sowohl Uber die selbst erwirtschafteten Drittmittel, als auch Uber das von der Universitat zur
Verfigung gestellte Budget. EDV Beauftragte sollen in ihrer Funktion die Verbindung
zwischen ZID und Institut gewahrleisten und die EDV des Instituts verwalten.

Die Interviewer verwendeten ein Notebook und einen Beamer um den Interviewleitfaden zu
projizieren. Der zeitliche Rahmen eines Interviews wurde vom Projektleiter auf etwas
weniger als zwei Stunden festgelegt. Um den zeitlichen Aufwand fur das Interviewteam
etwas einzuschranken, wurden meistens mehrere benachbarte Institute zu einem Interview
eingeladen. Die Anzahl der an einem Interview teilnehmenden Institute bewegte sich
zwischen einem Institut und vier Instituten, ein einziges Mal waren flnf Institute an einem
Interview beteiligt.

In diesem Rahmen wurden 13 Interviews mit insgesamt 28 Instituten der beiden Fakultaten
gefuhrt. Aus jedem Interview entstand ein Interviewprotokoll, welches den Teilnehmerninnen
im Anschluss an das Interview zugesandt wurde, damit sie eventuelle Missverstandnisse
oder Fehler im Protokoll korrigieren konnten. Als Beispiel fir ein Interviewprotokoll der
Runde 1 finden sie ein pseudonymisiertes Protokoll unter Anhang 3. Aus diesem Protokoll
wurden alle Namen und Institutsnummern entfernt, um eine Erkennung der Teilnehmerinnen
und des Instituts zu verhindern.
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3.3 Reviewphase

Die Reviewphase fand zwischen der ersten und zweiten Interviewrunde statt und diente
dazu, die bisherigen Vorgehensweisen zu Uberprifen und gegebenenfalls Verbesserungen
vorzunehmen. Die erste MaRnahme in der Reviewphase war eine Uberarbeitung des
Interviewleitfadens basierend auf den Erfahrungen der ersten Interviewphase. Nach der
Uberarbeitung wurde ein Auswertungssystem aufgestellt, um diese an den Ergebnissen der
ersten Interviewphase zu testen. Zur Information der grof3en GPO Projektrunde wurde eine
internetbasierende Informationsplattform erstellt, welche alle aktuellen Informationen zum
Projektstatus enthielt.

3.3.1 Uberarbeitung des Interviewleitfadens

Dadurch, dass der Interviewleitfaden im Vorfeld der Interviews an die Institute ausgesandt
wurde, entstand zum Teil grof3e Unsicherheit. Die etwas stichwortartige Form des Leitfadens
warf ohne zusatzliche Erklarung und mit den eingefligten Zusatzinformationen fir den
Interviewenden viele Fragen auf. Zuerst fand eine Ausarbeitung durch den Diplomanten statt
und im Anschluss wurden die vorgeschlagenen Uberarbeitungen durch die Arbeitsgruppe
des GPO Projekts diskutiert und festgelegt.

Veradnderungen am Interviewleitfaden:

e Da die offene Frage, ,Was ich schon immer sagen wollte...”, im Interview als
Auflockerung und zur Einstimmung auf das Thema meistens als Erstes gestellt
wurde, wurde sie nun auch im Fragebogen an den Anfang gesetzt.

e Fragen, welche mit anderen Fragen redundant waren, wurden aus dem
Interviewleitfaden entfernt. Formulierungen, welche Fragen seitens der Institute
aufwarfen oder nicht eindeutig waren, wurden veréndert.

e Es wurden auRerdem zwei Versionen des neuen Leitfadens erstellt: eine Version fur
Interviewende und eine Version ohne Zusatznotizen zur Aussendung vorab an die
Institute.

e Fragen, welche von Interviewten der ersten Runde meistens nur mit wenigen Worten
oder sehr ungenau beantwortet wurden, wurden in Multiple Choice Fragen
umgewandelt um eine konkretere Antwort zu erhalten. Diese Fragen wurden dann
auch quantitativ ausgewertet.

Durch die Veranderungen war der Interviewleitfaden fir die Institute nun tbersichtlicher und
umfasste nur noch eine Seite. Die Version fir Interviewende wurde farblich gekennzeichnet,
um zu verdeutlichen, welche Fragen ausschlieBlich auf der Version fir Interviewende
vorhanden sind (blau und grin markiert). Auf den folgenden beiden Seiten finden sie die
zweite Ausfuhrung des Interviewleitfadens fir Interviewende.
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Blau ... nur auf der Interviewer Version
Grin ... Informationen durch den ZID

1. Was ich schon immer sagen wollte ...

2. Sicherheit und Nachhaltigkeit der vor Ort IT-Struktur an den Instituten
Kurze Info des ZID zu den Themen Datenschutz und Datensicherheit

Wie beurteilen Sie die Verfugbarkeit ihrer IT Infrastruktur?

o o o o o o

Sehr schlecht Schlecht Mittelmafig Gut Sehr Gut Keine Angabe
1) 2 3) (4) (5)

Wie beurteilen Sie die Wirtschaftlichkeit ihrer derzeitigen Lésungen?
Wie ist lhre derzeitige Vorgehensweise der Beschaffung und Betreuung? (Historie)

Haben Sie ein mittelfristiges IT Konzept?

o o o

Ja Nein Keine Angabe

(1) ()

Bitte senden sie uns nach dem Interview ein komplettes Mengengertist der Infrastruktur an
ihrem Institut. (global und drittmittel finanziert) (PC, Drucker, Server, ...)

Dokumentation lhrer IT Infrastruktur?

Wie sehen Sie die Rollen und Aufgaben lhres EDV-Beauftragten aus? (auch Ausbildung und
Schulung)

Kaufen sie IT Support zu?

3. Kenntnis und Treffsicherheit des Servicekatalogs des ZID (Web, Broschire)
Kurze Information des ZID zum Entstehen der Service Broschure.

Nutzung der dzt. Basisdienste und sonstige Dienste durch Ihr Institut?
Welche Services sind fiir Sie zusatzlich (neben Standardservices) notwendig?

Welche eigenen Losungen setzen Sie ein?

Definieren Sie die fur Sie kritischen und unverzichtbaren Services.

Welche mittelfristigen Bedarfsentwicklungen in den Services sehen Sie?
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4. Beurteilung der Qualitat der Serviceerbringung durch den ZID
Welche Erfahrungen haben Sie mit der Serviceerbringung des ZID? (Beispiele)
o o o o o o

Sehr schlecht Schlecht Mittelmafig Gut Sehr Gut Keine Angabe
1) 2 3) (4) (5)

Wie beurteilen Sie die Loésungskompetenz?

O O o o o O

Sehr schlecht Schlecht Mittelmafig Gut Sehr Gut Keine Angabe
1) ) ®3) 4 ®)

Welche bestehenden Services waren verbesserbar?

Welche Erfahrungen haben Sie mit Helpdesk bzw. Support?
o o o o o o

Sehr schlecht Schlecht Mittelm&Rig Gut Sehr Gut Keine Angabe
1) ) ®3) 4 ®)

Wie beurteilen Sie die derzeitige Aufgabenverteilung zwischen dem ZID und ihrem Institut?

5. Qualitat, Nachhaltigkeit und zukiinftige Ausrichtung der zentralen/dezentralen IT
Infrastruktur

Mindestanforderungen an die IT Infrastruktur (Qualitat, Basislizenzen, Garantie, ...)
Unterstitzte und akzeptierte Plattformen aus Sicht des ZID

Zustellung, Transport, vor-Ort/bring-in Garantie/Reparatur

Konsolidierung von Server und Services (Virtualisierung, Cloud)

Herrschen an ihrem Institut individuelle Arbeitsplatze oder Standardarbeitsplatze vor?

Existieren noch viele Arbeitsplatzdrucker an ihrem Institut?

Verhaltnis zwischen Standardsoftware und Spezialsoftware (Lehre und Forschung)

Wiinschen sie sich organisatorische Unterstlitzung bei der Beschaffung von Software?

6. Kommunikation und Zusammenarbeit
ZID plant laufende Bedarfserhebung und Bewertung
Ticketsystem soll eingefuhrt werden

Was sind fur Sie geeignete Formen der Kommunikation und der Kooperation?

Haben sie Vorschlage zur Verbesserung des Informationsangebotes? (Servicekatalog und
Leistungen)

Gibt es von ihrer Seite Ideen fir gemeinsame Projekte mit dem ZID?
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3.3.2 Erstellung eines ersten Auswertungssystems

Durch die Einfuhrung von geschlossenen Fragen (multiple choice) entstanden in der Review
Phase zwei verschiedene Auswertungssysteme. Ein schlichtes quantitatives System um die
geschlossenen Fragen auswerten zu kdnnen und ein Auswertungssystem welches sowohl
gualitative als auch quantitative Methoden verwendet. In weiterer Folge entstand noch ein
drittes Auswertungssystem, welches die Eindriicke der Interviewteilnehmerinnen besser
einfangen sollte. Die Auswertungsmethoden haben sich im Verlauf des Projektes
weiterentwickelt und wurden zur Endauswertung noch verfeinert. Im Folgenden werden die
ersten Versionen der ersten beiden Auswertungssysteme beschrieben.

3.3.2.1 Quantitative Auswertung

Wahrend der Reviewphase wurden durch die Veranderung des Interviewleitfadens vormals
offene Fragen zu geschlossenen Fragen. Durch diese Verdnderung war es notwendig die
Antworten auf diese offenen Fragen zu interpretieren und in das Antwortschema der neuen
geschlossenen Fragen einzugliedern. Da das Antwortschema fir die geschlossenen Fragen
auf den Erfahrungen aus der ersten Interviewrunde beruht, war dies ohne Probleme mdglich.
Insgesamt gab es im zweiten Interviewleitfaden finf geschlossene Fragen, vier dieser
Fragen bedienen sich einer Likert-Skala (siehe Punkt 2.1.5.2), bei der funften Frage handelte
es sich um eine binare Ja — Nein Frage.
Zur Auswertung wurden folgende Parameter verwendet:

e Anzahl der Interviews

e Anzahl der Interviews in denen die Frage nicht beantwortet wurde

e Der Mittelwert Uber die Antworten

¢ Die Standardabweichung der Antworten

e Der Median der Antworten

Die Erlauterung der angewendeten statistischen Methoden zur Errechnung dieser Parameter
befinden sich unter Punkt 2.1.6.4. Die Ergebnisse der Auswertung befinden sich in Kapitel
3.6 mit den Ergebnissen aller Auswertungssysteme.
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3.3.2.2 Qualitative Auswertung mit Hilfe einer Mindmap

Das erste qualitative Auswertungssystem basiert auf dem offenen Kodieren. In diesem Fall
wurde das in der qualitativen Forschung Ubliche offene Kodieren mit dem Visualisierungsstil
der Mindmap verbunden, um den Kodierrahmen anschaulicher zu gestalten. Mindmaps
dienen in ihrer urspringlichen Verwendung dazu, Gedanken und Assoziationen utbersichtlich
darzustellen. Ausgehend von einem Kernthema als Wurzel werden in einer Mindmap
zusammenhangende Themen, wie in einem Baumdiagramm, miteinander verbunden. Im
Prinzip wurde der unter Punkt 2.1.6.2 erlauterte und in Abbildung 11 dargestellte Zyklus,
zwischen der Analyse der Protokolle und dem Erweitern des Kodierrahmens, beschrieben.

Erste Mindmap erstellen

¢

Interviewprotokoll I
auswerten

L

Mindmap erweitern

<

Tabelle auswerten

g

Ergebnisse interpretieren

—

Abbildung 11: Offenes Kodieren mit Mindmap Unterstiitzung

Die Basis des Kodierrahmens fiir die erste Analyse bildete eine Mindmap, welche sich an
den finf Themengebieten des Interviewleitfadens orientierte. Die Mindmap wurde dann
durch die in den Interviewprotokollen dokumentierten Gesprachsthemen erweitert. Nach der
Reviewphase hatte das Analysesystem bereits mehrere Iterationen durchlaufen. Abbildung
12 auf der nachsten Seite stellt die Mindmap nach der Reviewphase dar.

Die Aste der Mindmap stellen die Themen des Kodierrahmens dar. Das Auftreten der
Themen wurde in einer Tabelle dokumentiert und ausgewertet. Die beiden gestrichelten
Linien stellen eine Korrelation zwischen den Themen dar.

Die Ergebnisse der Auswertung befinden sich in Kapitel 3.6 mit den Ergebnissen aller
Auswertungssysteme.
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3.3.3 Informationsplattform

Im Kickoff — Meeting der groRen GPO Projektrunde (Protokoll siehe Anhang 2) wurde
entschieden, dass alle Teilnehmerinnen des Projektes tUber den aktuellen Stand informiert
werden sollen. Zu diesem Zweck wurde wahrend der Reviewphase eine
Informationsplattform erstellt, die alle wichtigen Informationen Gber den Stand des Projektes
enthalten hat.
Die Informationsplattform enthielt folgende Dokumente und Daten:

e Projektauftrag

e Protokolle der GPO Meetings

o Beide Interviewleitfaden

¢ Informationen zu den Interviews (werden im Datenbank Schema detailliert aufgelistet)

e Auswertungsunterlagen

o Préasentationen fur die GPO Meetings

Person . T
Organisationseinheit
PK |ID —>p
PK |ID
Name
— Name

FK1 | Organisationseinheit K
FK2 | Interview Lin h
TUGRAZonline_Link «—— FK1 | IT Ansprechperson

TUGRAZonline_Person_ID FK2 | Person
I FK3 | Interview

FK4 | Dokument

A A

Interview v

PK |(ID < ;
Datei

Titel PK |ID

Datum
FK1 | Interviewer N | Titel

Kernpunkte Dateianhange
FK2 | Organisationseinheit P FK1 Organisationseinheit
FK3 | Teilnehmer FK2 | Interview
FK4 | Dokumente

Abbildung 13: Datenbank Schema der Informationsplattform

Das Diagramm in Abbildung 13 stellt das Schema der Datenbank der Informationsplattform
dar, durch welches die Informationen Uber die Interviews gespeichert wurden. Die Punkte
neben denen ein FK steht sind Foreign Keys, welche eine Relation (ausgehender Pfeil) zu
einer anderen Tabelle darstellen. Die Interviewtabelle und die Organisationseinheitentabelle
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haben jeweils zwei Pfeile zur Personentabelle. Dies war notwendig, um Interviewer und IT
Ansprechpersonen gesondert anfiihren zu kénnen.

In vielen Fallen ist es nicht ganz eindeutig wer an einem Institut fir die EDV zustandig ist, da
im TU eigenen Informationssystem, dem TUGRAZonline, oft mehrere Personen als EDV
Beauftragte eingetragen sind. Durch die Interviews wurden nicht nur Informationen tber die
EDV der Institute gesammelt, sondern auch Informationen tber die fur die EDV zustandigen
Personen. Die Informationsplattform diente nicht nur dazu die Projektgruppe auf dem
aktuellen Stand zu halten, sondern wurde in weiterer Folge auch zur Informationsquelle fur
ZID Mitarbeiterinnen. Zu diesem Zweck bekamen auch ZID Mitarbeiterinnen Zugriff auf die
Informationsplattform. Um die gesammelten EDV Daten der Institute zu schitzen, waren die
Zugriffsrechte so eingestellt, dass nur das Interviewteam die hochgeladenen Protokolle und
EDV-Mengengeriste einsehen konnte.

Wie man im Datenbank Schema in Abbildung 13 sehen kann wurden zu jedem Interview
auch Kernpunkte eingetragen. Diese Kernpunkte waren nicht nur zur Information der
Projektteilnehmerinnen gedacht, sondern wurden auch fir die dritte Analysemethoden
bendtigt (siehe Punkt 3.5.2). In Abbildung 14 sieht man das Interface der
Informationsplattform. Die drei markierten Bereiche sind von links nach rechts: das Mend,
der Hauptbereich und der Informationsbereich. Im Meni konnte man zwischen dem
Dokumentenbereich, in dem die oben genannten Dokumente zur Verfugung standen, und
dem Interviewbereich, in dem alle bisherigen Interviews aufgelistet waren, wechseln. Im
Informationsbereich wurde eine sogenannte Tag Cloud dargestellt, in der Tags (Kurztitel) der
Kernthemen zu sehen waren. Die SchriftgréfRe des Tags korreliert mit der Haufigkeit des
Kernthemas. Durch das Anwdahlen eines Tags bekam man eine Liste der Interviews, in
denen dieses Thema relevant war.

Die Informationsplattform wurde mit der Open Source Software ,Drupal“® realisiert.

e IT Services

Startsaite

testuser GPO Projekt Dokumente Interview Themen

GPO Projekt Dokumente Sip e e Datenmengen

GPO Interviews i Datensicherheit

Meirt Konto Auf dieser Seite finden sie Dokumente zum GPO Projekt "IT Services". Datensicheru ng

Abmelden GPO DoKiinieE: elearning
Projektauftrag des GPO Projektes "IT Services” Grou pware
Protokoll des Kickoff Meetings vom 19.11. Hardware kerberos
Interviewleitfaden Phase 1 (Fak. 5 und 1) s H
Interviewleitfaden Phase 2 und 3 (Fak. 7, 2, 3 und 4) Linux Lizenzen MaF
Sammlung der Interviewkernpunkte Runde 1 und 2 (roh) Messgerate MlCrOSO t
verdichtete Interviewkernpunkte aus Runde 1 und 2 Server
Prasentation von Herrn Kamrat am 14.04. Systemad ministrator
Protokoll des Meetings vom 14.04. virtualisierung
Protokoll des Meetings vom 31.05. Weiterbildung
Neuen Kommentar schreiben

| o4 Drupal |

Abbildung 14: Benutzerinterface der Informationsplattform

8 Drupal.org
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3.4 Interviewrunde 2 und 3

In der zweiten Interviewrunde wurden die Fakultat fur Informatik, die Fakultat far
Bauingenieurwissenschaften und die Fakultat far Maschinenbau und
Wirtschaftswissenschaften interviewt. In der dritten Interviewrunde wurden Institute der
Fakultat Elektrotechnik und Informationstechnik befragt. Die dritte Interviewrunde
unterschied sich in der Durchfihrung der Interviews nicht von der zweiten Runde, fing aber
erst ganz kurz vor dem grof3en GPO Meeting am 14.4. an, sodass die Ergebnisse der dritten
Runde nicht mehr am 14.4. prasentiert werden konnten. Leider konnten nicht alle Institute
der Fakultat Elektrotechnik und Informationstechnik einen Termin fur ein Interview finden, so
dass diese leider ausfielen.

Die noch fehlende Fakultat fur Technische Chemie, Verfahrenstechnik und Biotechnologie
wurde im Rahmen der Interviewrunden nicht befragt, da diese durch den Umzug in ihr neues
Gebaude sehr beschaftigt waren. Durch den Umzug wurden die Institute mit neuer EDV
Hardware und neuer Netzwerkinfrastruktur ausgestattet, weshalb eine Vollbefragung der
Institute seitens des Dekans der Fakultat und des Leiters des ZID nicht fir notwendig
befunden wurde. Stattdessen fuhrten der Dekan und der Leiter des ZID ein Gesprach Uber
die weitere Zusammenarbeit. Die Fakultat fir Technische Chemie, Verfahrenstechnik und
Biotechnologie hat ein &hnliches Nahverhaltnis mit dem ZID wie die Fakultat fir Architektur
(siehe Punkt 3.2) und hat ebenfalls Mittel fur eine eigene Ansprechperson am Helpdesk des
ZID zur Verfligung gestellt.

In Abbildung 15 sind alle Fakultaten der TU Graz abgebildet. Die in Interviewrunde 2 und 3
vertretenen Fakultdten wurden farblich hervorgehoben. In der folgenden Abbildung wurden
die Namen der Fakultaten, um eine bessere Lesbarkeit zu gewahrleisten, abgekrzt.

Fakultat fir Fakultat fur
Elektrotechnik Informatik

Fakultat fur
Bauingenieur-
wissenschaften

Fakultat fir
Maschinenbau

Abbildung 15: Fakultaten der TU Graz (Interviewrunde 2 & 3)
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Veranderungen in Interviewrunde 2 und 3

In den Interviewrunden 2 und 3 wurde der Uberarbeitete Interviewleitfaden eingesetzt. Es
gab nun, wie unter Punkt 3.3.1 beschrieben, eine Version zur Information der Institute und
eine eigene Version fir den Interviewenden. Die Interviews wurden wieder unter den
gleichen Rahmenbedingen wie in Runde 1, welche unter Punkt 3.2.1 beschrieben wurden,
durchgefuhrt. In den Interviews der Runde 2 und 3 benutzten die Interviewenden keine
Notebooks und Beamer mehr um den Interviewleitfaden zu projizieren. Diese Veranderung
schaffte eine bessere Dialogsituation zwischen dem Interviewenden und den
Interviewteilnehmerninnen.

Der neue Interviewleitfaden fur die Institute (siehe Punkt 3.3.1, nicht farblich markierte
Fragen) war nun kirzer und umfasste nur noch die wichtigsten Fragen, damit sich die
Interviewteilnehmerinnen vorbereiten konnten. Die Informationen des ZID an die Institute
waren nur noch auf dem Interviewleitfaden fir Interviewende. Durch diese Veranderungen
entstand zwar weniger Verwirrung bei den Instituten, jedoch wurden auch keine Fragen mehr
zu den ZID Informationen seitens der Interviewteilnehmerinnen gestellt. Da die
Interviewenden durch die Routine der zahllosen Interviews den Leitfaden nicht mehr so oft
verwendeten, wurden die Informationen manchmal vergessen. In Interviewrunde 2 und 3
wurden 51 Institute in insgesamt 24 Interviews befragt.
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3.5 Auswertungsphase

In der Auswertungsphase wurde, angeregt durch den Projektleiter, ein neues qualitatives
Auswertungssystem hinzugefiigt, welches die Eindriicke des Interviewteams besser
reprasentieren sollte. Zusatzlich zu diesem neuen Auswertungssystem wurden die beiden
wahrend der Reviewphase eingefihrten Systeme angewendet (siehe Punkt 3.3.2). Am
quantitativen System wurden keine Anderungen vorgenommen. Am qualitativen
Auswertungssystem mit Mindmap wurden ein paar Anpassungen vorgenommen, bevor die
Ergebnisse der gro3en GPO Runde vorgestellt wurden.

3.5.1 Verbesserte Qualitative Auswertung mit Hilfe einer Mindmap

Der Analyseprozess, der in Abbildung 11 unter Punkt 3.3.2.2 dargestellt ist, wurde weiterhin
unverandert angewendet. Bei der ersten Prasentation der Ergebnisse vor der kleineren
Arbeitsgruppe des Projekts wurde jedoch festgestellt, dass manche Punkte weiter
differenziert werden sollten. Bis zu diesem Punkt zdhlte das Auswertungssystem
ausschlielRlich das Auftreten der Themen und stellt somit nur fest, welche Themen wie oft in
Interviews vertreten waren. Das System sollte nun detaillierter darstellen in welcher
Auspragung ein Thema in einem Interview auftrat. Zu diesem Zweck wurde die Mindmap und
somit der Kodierrahmen angepasst. Im Kodierrahmen wurden nicht nur viele Themen
genauer formuliert, sondern auch registriert, ob an einem Service noch Bedarf besteht oder
dieses Service bereits genutzt wird. Die folgenden Punkte waren betroffen:

e Hardware

e Cluster

e elearning

e Softwarelizenzen

e Datensicherung

e Virtualisierung

Manche dieser Punkte fihrten zu einem eigenen Ast in der Mindmap und Andere wurden nur
in der Kodiertabelle als Unterpunkt hinzugefligt. Die zwei Bereiche ,Serviceangebot* und
.Servicenachfrage® wurden zum Bereich ,Service* zusammengefasst, da gewisse Punkte,
wie Hardware, sonst in beiden Bereichen vorhanden gewesen waren. Durch die Verbindung
der Aste mussten fiir einige Themen Unterpunkte im Kodierrahmen angelegt werden. Diese
spezifizieren, ob dieser Service bereits in Anspruch genommen wird oder ob Bedarf daran
bestent. Ein Thema im Kodierrahmen musste besser ausformuliert werden, um
Missverstandnisse bei der Vorstellung der Ergebnisse in der grofen GPO Runde zu
vermeiden. Jedes Mal wenn sich der Kodierrahmen verandert hat, wurden alle Interviews
erneut ausgewertet um die neuen Themen zu z&hlen. In Abbildung 16, auf der n&chsten
Seite, ist die Mindmap nach Auswertung aller Interviews zu finden.

Die Ergebnisse der Auswertung finden sie mit allen Ergebnissen unter Punkt 3.6.



57

Praktische Problemldsung

\ 113151|211U37

1e)jIgnedwoy
1232n1Q /
npIAIpU
dipueisuadia \ uayauywioield ISnpIMPYY
P yaIpIaYu13
QIZ Yy24np 1znisdaiun aziejds)aqay /
|[BNpIApU|
dunsg|aiemdnoun asassag ININNSeAU] \ Bi8ueyqeun
Januas auasiy
221A13S SHUNIBISIENIA QIZ }'w uoljeiadooy ul
Hepag ziejdiayoiads jepag jioddng |eesioH pun uaJjuazuia
3unsaydisuajeq ajenuaz uapunqaguauosiag 1yas
Jepag 1loddng
10q38uy siempleH ua13ZJnejuomssed
Fipuersuai|s Nm._u niL ._wﬂ ue \
SIJIAIBS 1] auluozZYYONL 1215U2453UN3IE A

J31pNIS 4N
3puaisIpme Jn4 U37U3ZI|31EM}OS

annsul Iny awa|qoid Ajiqesn

Fuiuseaa

1ajuyday auadiy

@iz Y24np uoddns jana 1sii4
JYasunmag yasnesnesuassip

UJ25530J3A 10qa8uesuONEW IO Ry

301AI3S

Sunzimsianunssuniaizueuly T ————

218esyneag AqQ3

uauyaassdunisia|yro
Y 1S13]Y420H 12119GJRH N BYII[IJBYISUISSI

5321M195Qo M

\;>§/_;/_,/_,/

Jepjun Sun|lauaauaqesiny

142suNMad 1y eIU0Y J8YdIU0SIad

Iews

Mindmap nach der Auswertung aller Interv

Abbildung 16



Praktische Probleml6sung 58

3.5.2 Qualitative Auswertung basierend auf Kernpunkten

Die qualitative Auswertung, mit Hilfe einer Mindmap wie sie unter den Punkten 3.3.2.2 und
3.5.1 beschrieben ist, analysiert sehr objektiv, welche Themen bei den Interviews
angesprochen wurden. Der Projektleiter des GPO Projekts wollte aber auch eine
Auswertung, in welche die Eindrucke des Interviewteams mit eingeflossen sind. Aus diesem
Grund wurde ein drittes Auswertungssystem eingefiihrt, welches sich sehr stark an der
gualitativen Inhaltsanalyse von Mayring (siehe Punkt 2.1.6.3) orientiert.

Kernpunkte fiir jedes
Interview finden

L

Kernpunkte mit dem
Interviewteam diskutieren

L

Kernpunkte nach Thema
sortieren

<

Kernpunkte nach Ahnlichkeit Cj
gruppieren

.

Ankerbeispiel fiir
Kernpunktgruppe finden

<

Anzahl der Kernpunkte in der
Gruppe dokumentieren

|

Gruppe auf Ankerbeispiel
reduzieren

~

Ergebnisse interpretieren

Abbildung 17: Qualitative Inhaltsanalyse basierend auf Kernpunkten

Wie in Abbildung 17 zu sehen ist, wurden zuerst fur jedes Interview zwischen sechs und
zehn Kernpunkte herausgearbeitet. Die wichtigsten fiinf bis sechs Kernpunkte des
Interviews, nach den Eindricken des Interviewteams, wurden dann festgehalten und auch in
die Informationsplattform eingetragen (siehe Punkt 3.3.3). AnschlieBend wurden die
Kernpunkte nach ihrer Themenzugehdrigkeit sortiert und ahnliche Kernpunkte wurden in eine
Gruppe zusammengefasst. Fur jede Kernpunkigruppe wurde ein sprechendes Beispiel als
sogenanntes Ankerbeispiel ausgewahlt. Jede Gruppe wurde dann auf das Ankerbeispiel
reduziert und die Anzahl der Kernpunkte in der Gruppe wurde dokumentiert. Dieser
Generalisierungsprozess wurde wiederholt, um den Grad der Generalisierung zu erhéhen.
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3.6 Ergebnisse

Die drei in den Kapiteln 3.3.2 und 3.5 beschriebenen Auswertungsmethoden bedienten sich
verschiedener Methoden, um verschiedene Daten zu analysieren. Jedoch sind die
Ergebnisse in allen drei Fallen quantitativer Natur. Warum auch die beiden qualitativen
Analysemethoden so modelliert wurden, dass sie quantitative Ergebnisse lieferten, wird im
Kapitel 2.1.4 und auch den Kapiteln davor beschrieben. In den folgenden Kapiteln finden sie
die Ergebnisse aller 37 Interviews, die mit insgesamt 79 Instituten bzw. sechs Fakultaten
durchgefuhrt wurden.

3.6.1 Ergebnisse der quantitativen Analyse der geschlossenen Fragen

Die funf geschlossenen Fragen des zweiten Interviewleifadens (siehe Punkt 3.3.1) wurden
mit den unter Punkt 3.3.2.1 aufgelisteten und mit den unter Punkt 2.1.6.4 erklarten Methoden
analysiert. Pro Interview wurde ein Ergebnis bzw. eine Antwort gewertet. In Tabelle 2 finden
sie die Anzahl der Interviews in denen die Frage nicht beantwortet wurde in absoluten
Zahlen (K.A.) und relativ auf die Anzahl der gestellten Fragen (K.A. in %). In einem
speziellen Fall wurden in einem Interview (finf Institute nahmen daran teil) zwei Antworten
gewertet, deshalb bezieht sich die Prozentzahl der nicht beantworteten Fragen auf 38 und
nicht auf 37 (Anzahl der Interviews). In der folgenden Tabelle finden sie auRerdem noch den
Mittelwert x, die Standardabweichung ¢ und den Median der Ergebnisse.

K.A. K.A. in % x g Median
Wie beurteilen Sie die Verflugbarkeit ihrer IT
Infrastruktur? 2 5,26% 4,19 0,6242 4
Haben Sie ein mittelfristiges IT Konzept? 7 18,42% 0,32 0,4752 0
Welche Erfahrungen haben Sie mit der
Serviceerbringung des ZID? 4 10,53% 441 0,6089 4
Wie beurteilen Sie die Lésungskompetenz? 3 7,89% 4,60 0,4971 5
Welche Erfahrungen haben Sie mit Helpdesk bzw.
Support? 14 36,84% 3,96 0,7506 4

Tabelle 2: Ergebnisse der quantitativen Analyse

Insgesamt gab es zwei Interviews in denen keine der quantitativen Fragen beantwortet
wurde. Der Grund dafur war, dass die offene Frage, am Anfang der Interviews, zu einer
Diskussion fiihrte, welche die gesamte Interviewzeit in Anspruch nahm.
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3.6.1.1 Grafische Darstellung der quantitativen Analyseergebnisse

Abbildung 18 stellt ein Balkendiagramm Uber die Ergebnisse der quantitativen Auswertung
dar. Die Frage ob ein Institut ein mittelfristiges IT Konzept habe wird hier nicht dargestellt, da
diese Frage nur zwei Antwortmaoglichkeiten zuliel3. Die verwendete Likert-Skala (siehe Punkt
2.1.5.2) war im Interviewleitfaden (siehe Punkt 3.3.1) in folgende Antwortmdglichkeiten
unterteilt:

e Sehr schlecht (1)

e Schlecht 2)

o MittelmaRig (3)

o Gut (4)

e Sehr Gut (5)

o Keine Angabe

25

20

15

10

Anzahl der Antworten

1 2 3
gewadhlte Antwort

m Verfugbarkeit der eigenen IT Infrastruktur ~ ® Erfahrung mit der Serviceerbringung des ZID

m Losungskompetenz des ZID B Erfahrungen mit dem Helpdesk

Abbildung 18: Diagramm der quantitativen Analyse
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3.6.1.2 Interpretation der Ergebnisse

Die auffalligste Zahl (36,84%) in Tabelle 2 ist die Haufigkeit mit der die Frage nach dem
Helpdesk nicht beantwortet wurde. Daraus lasst sich schlieen, dass viele Institute den
Helpdesk des ZID nicht kennen oder noch nie in Anspruch genommen haben, da sie die
Frage nach ihren Erfahrungen nicht beantwortet haben. Selbst wenn man von den 14 Fallen
die zwei Interviews abzieht in denen keine der quantitativen Fragen beantwortet wurden,
sind es mit 12 von 38 immer noch fast ein Drittel der Interviews. Diese Beobachtung deckt
sich mit den Erfahrungen und Eindriicken wahrend der Interviews. Viele Institute wussten
nicht, dass der ZID einen Helpdesk anbietet oder hatten diesen noch nie in Anspruch
genommen. Dies lasst sich zum einen darauf zurtickfihren, dass der Helpdesk noch relativ
jung ist und zum anderen darauf, dass manche Institute eigene Servicetechniker anstellen.
In diesen Fallen gab es bisher einen Mangel an Kommunikation zwischen den Instituten und
dem ZID. Die fiur eine funfteilige Skala relativ hohe Standardabweichung (0,75) und der
relativ niedrige Mittelwert (3,96) lassen sich dadurch erklaren, dass der Helpdesk des ZID
vor allem in Zeiten mit campusweiten technischen Schwierigkeiten meist tberlastet ist. Die
Fakultaten und die Institute welche eine eigene Ansprechperson am Helpdesk haben
(Mathematik, Architektur und Chemie), haben sich durchwegs sehr positiv Uber die
Leistungen des Helpdesk geaulRert. Dies ist ebenfalls eine Erklarung fir die hohe
Standardabweichung.

Die nachste Beobachtung die sich in Tabelle 2 machen lasst ist, dass mehr als die Halfte der
Institute kein mittelfristiges IT Konzept haben. Dies lasst sich zum einen vom Median (0)
(erklart unter Punkt 2.1.6.4) und zum anderen aus dem Mittelwert (0,32) ableiten. Auch dies
deckt sich mit den Beobachtungen des Interviewteams. Viele Institute planen ihre IT
Instandhaltung und Beschaffung nicht weit im Voraus. Die Ursachen dafur sind
verschiedener Natur. Manche Institute wissen nicht weit im Voraus wie viel Budget ihnen fir
die Beschaffung ihrer IT zur Verfiigung stehen wird. Andere Institute beschranken sich auf
das Ersetzen von Hardware die nicht mehr funktioniert und kdnnen dies naturlich auch
schlecht planen. Institute die im Zuge ihrer Arbeit stark auf inre EDV angewiesen sind, hatten
in der Regel mindestens ein Konzept fir die nachsten zwei Jahre, manche sogar darlber
hinaus.

Die meisten Institute waren zufrieden mit ihrer eigenen Infrastruktur, wobei diese zum Teil
vom ZID gestellt und gewartet und zum Teil eigenstandig verwaltet wird. Dieser Aspekt wird
in der qualitativen Analyse genauer beleuchtet.

Die Serviceleistungen des ZID und die Qualitat in der sie erbracht werden, wurden
durchwegs mit gut (4) und sehr gut (5) bewertet. Diese Bewertungen lassen sich trotz der
relativ niedrigen Bekanntheit und teilweise schlechte Bewertung (siehe erster Absatz) des
Helpdesk auf viele personliche Bekanntschaften und Kontakte zwischen den ZID
Mitarbeiterninnen und den EDV Beauftragten der Institute zurtckfuhren. Durch diese
Bekanntschaften werden oft zustandige Personen direkt kontaktiert, ohne zuerst den
Helpdesk zu konsultieren.
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3.6.2 Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe einer Mindmap

Alle Interviewprotokolle wurden mit dem unter den Punkten 3.3.2.2 und 3.5.1 erlauterten
gualitativen Auswertungsmodell analysiert. Bei Interviews mit mehreren Instituten wurden
Aussagen im Protokoll, sofern sie zuordenbar waren, immer nur einem Institut angerechnet.
Wenn eine Aussage keinem einzelnen Institut zugeordnet werden konnte und im Protokoll
keine gegenteilige Aussage gefunden wurde, wurde die Aussage allen teilnehmenden

Instituten angerechnet.

absolut % Institute % Fakultaten
Service

Informationsangebot verbessern 58 73,42% 72,43%
Personlicher Kontakt gewiinscht 45 56,96% 55,00%
Hardware Angebot 45 56,96% 52,50%
wird genutzt 34 43,04% 38,61%

Support Bedarf 7 8,86% 5,83%
eigenstandig 41 51,90% 50,07%

Bessere Groupwareldsung 42 53,16% 48,19%
Softwarelizenzen 35 44 30% 40,69%
wird genutzt 34 43,04% 39,65%
zuséatzlicher Bedarf 14 17,72% 15,63%

fur Institute 31 39,24% 36,53%

fur Studierende 9 11,39% 10,14%

Eigene Techniker 22 27,85% 32,99%
Speicherplatz Bedarf 21 26,58% 24,65%
Zentrale Datensicherung 19 24,05% 23,26%
wird genutzt 4 5,06% 4,86%
zusatzlicher Bedarf 15 18,99% 20,69%

First Level Support durch den ZID 17 21,52% 21,88%
Hochleistungsrechnen 17 21,52% 21,04%
wird genutzt 9 11,39% 10,35%

Bedarf 7 8,86% 7,64%
elLearning 16 20,25% 21,11%
wird genutzt 8 10,13% 8,75%
zuséatzlicher Bedarf 13 16,46% 18,06%
Finanzierungsunterstitzung 15 18,99% 20,83%
Webservices 10 12,66% 10,14%
wird genutzt 2 2,53% 2,43%

Support Bedarf 8 10,13% 7,64%
Virtualisierungs Service 10 12,66% 13,54%
wird genutzt 4 5,06% 3,33%
(Support) Bedarf 5 6,33% 9,38%

Tabelle 3: Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe einer Mindmap (Teill)



Praktische Problemlésung

63

absolut % Institute % Fakultaten
EDV Beauftragte
Wissensaustausch gewiinscht 63 79,75% 79,24%
Weiterbildung bzw. Know How Bedarf 29 36,71% 39,51%
Aufgabenverteilung unklar 9 11,39% 10,49%
Wissenschaftliche Mitarbeiter als EDV
Beauftragte ungunstig 7 8,86% 10,90%
Hohe Personalfluktuation 3 3,80% 3,61%
Infrastruktur
Eigene Server 45 56,96% 63,82%
in kooperation mit dem ZID 4 5,06% 7,29%
unabhangig 41 51,90% 56,53%
Arbeitsplatze
individuell 50 63,29% 62,01%
einheitlich 21 26,58% 24,58%
Drucker
individuell 15 18,99% 17,43%
zentralisiert 59 74,68% 73,40%
Sehr Personengebunden 26 32,91% 27,43%
Lernzentren und Hérsaal (Support) Bedarf 14 17,72% 15,90%
TUGRAZonline
Usability Probleme 41 51,90% 56,04%
Wartungsfenster 16 20,25% 19,17%
Passwortlaufzeiten 16 20,25% 20,07%
Plattformfreiheit 36 45,57% 51,04%
Eigenstandig 24 30,38% 34,65%
Unterstitzung durch den ZID 17 21,52% 21,94%
Kompatibilitat 7 8,86% 9,38%

Tabelle 4: Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe einer Mindmap (Teil 2)

Die Daten in den Tabellen 3 und 4 entsprechen der letzten Analyse-lteration mit der

aktuellsten Mindmap (siehe Punkt 3.5.1).
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3.6.2.1 Erlauterung zur Auswertungstabelle

In der Spalte mit den absoluten Werten befindet sich die Anzahl der Institute die ein
gewisses Thema angesprochen haben. In der Spalte rechts daneben befindet sich der
Prozentwert der Institute die ein Thema angesprochen haben, bezogen auf die Anzahl der
befragten Institute (insgesamt 79).

, ny
% Institute = —
N;

ns ... Anzahl der Institute welche das Thema angesprochen haben
N; ... Anzahl aller befragten Institute

In der Spalte rechts auf3en befindet sich ein Prozentwert, der sich aus der Summe der
Einzelprozentwerte der Fakultaten (pr), einer speziellen Frage, durch die Anzahl der

befragten Fakultaten (insgesamt 6) errechnet (siehe Formel).

np
f
Pry = 3
f Nr,
N
. z:nil pr
% Fakultiten = ————
Nrp
N, ... Anzahl der Institute dieser Fakultat welche das Thema angesprochen haben
Np, ... Anzahl der befragten Institute dieser Fakultat

Dry - Prozentzahl wie oft dieses Thema an dieser Fakultat angesprochen wurde

N ... Anzahl der befragten Fakultaten

Die zweite Prozentzahl wurde eingefiihrt um auszugleichen, dass manche Fakultaten eine
geringere Anzahl an Instituten besitzen und somit in der Auswertung weniger ins Gewicht
fallen. Die Fakultat fir Informatik besteht zum Beispiel aus nur acht Instituten, wahrend die
Fakultdt Maschinenbau und Wirtschaftswissenschaften aus 20 Instituten besteht. Ein
Unterschied in den beiden Prozentwerten bedeutet also, dass ein Thema an Fakultaten mit
niedrigerer Institutsanzahl nicht gleich oft angesprochen wurde wie an Fakultaten mit einer
hoéheren Anzahl an Instituten. Wenn die auf alle Institute bezogene Prozentzahl héher als die
auf die Fakultaten bezogene Prozentzahl ist, bedeutet dies, dass dieses Thema eher von
Fakultaten mit einer hoheren Anzahl an Instituten angesprochen wurde.
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3.6.2.2 Interpretation der Ergebnisse

Das Thema, das mit Abstand am haufigsten angesprochen wurde, ist Wissensmanagement.
79% der befragten Institute wiinschten sich einen besseren Wissensaustausch. Hierbei war
sowohl Wissensaustausch zwischen dem ZID und den EDV Beauftragten der Institute, als
auch Wissensaustausch unter den EDV Beauftragten gemeint. Die EDV im universitaren
Bereich ist teilweise sehr spezifisch und selbst fur ausgebildetes Personal nicht mehr trivial.
In gewissen Spezialfallen wird viel Zeit in die LOsung eines Problems investiert, das vielleicht
an einem anderen Ort bereits gelost wurde. Manchmal gibt es auch Mdglichkeiten fir
Synergien, die bisher nicht genutzt werden konnten, da die potenziellen Synergiepartner
nicht voneinander wussten. Dieses Wissen sollte in Zukunft miteinander geteilt werden um
Ressourcen zu sparen.

Ein weiterer Punkt welcher in Uber 70% der Interviews thematisiert wurde war die
Informationspolitik des ZID. Viele Institute winschten sich vom ZID schneller und vor allem
mehr Uber Neuerungen und Stérungen im Campusnetzwerk zu erfahren. Wie unter Punkt
3.6.1.1 in den Ergebnissen der quantitativen Analyse bereits erwahnt wird, ist es gerade in
Zeiten von Netzwerkausféllen relativ schwer den Helpdesk des ZID zu erreichen. Die
Institute klagten dartber, dass es manchmal nicht moglich sei zu eruieren, ob die Ursache
von Netzwerkproblemen auf der Seite des Instituts liegen oder auf der Seite des ZID. Man
konnte die Suche nach einem Problem auf Institutsseite einstellen wenn man wusste, dass
der ZID bereits an der Losung arbeitet.

Ein weiteres Thema das bereits in der quantitativen Analyse unter Punkt 3.6.1.1 am Rande
erwahnt wurde, ist der personliche Kontakt und die personliche Bekanntschaft der EDV
Beauftragten mit den Personen am ZID. 57% der befragten Institute wiinschten sich auch
weiterhin guten perséonlichen Kontakt (auch telefonisch) zu den Personen am ZID und
standen der Einfihrung eines eher anonymeren Emailsystems (Abteilungsemailadressen),
sowie eines Ticketsystems, skeptisch gegeniiber.

Hardwarebeschaffung wurde in fast 57% der Interviews von den Instituten genauer
thematisiert. Zu diesem Punkt hat die Analyse ergeben, dass ungefahr 51% der Institute ihre
EDV Hardware selbst beschaffen und ungefahr 43% gaben an, dass sie das
Hardwareangebot des ZID nutzen. Fast 9% der Institute wiinschen sich mehr Service im
Bereich Hardware durch den ZID.

Ein sehr haufig angesprochenes Thema im Bereich Services, mit 53%, war die TU weite
Groupware. Groupware ist eine Bezeichnung fir Software die das Zusammenarbeiten in
Gruppen bzw. Teams erleichtert, zum Beispiel ein gemeinsamer Kalender oder ToDo-Listen.
Zum Zeitpunkt der Untersuchung bot der ZID eine Plattform unabhangige Groupwarelésung
an, welche jedoch leider kaum Synchronisationsschnittstellen mit mobilen Geraten bot.
Dieser Punkt wurde von vielen Instituten kritisiert. Manche haben sich, in Abwesenheit einer
globalen Losung die ihren Wiinschen entsprach, eine eigene Losung aufgestellt. Der ZID
kindigte jedoch bei den Interviews an, dass die n&chste Version der angebotenen
Groupware die gewinschten Funktionalitaten anbieten wird. Viele Institute gaben daraufhin
zu erkennen, dass sie in diesem Fall auf ihre lokale Losung verzichten kdnnten.
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Die an den Instituten vorhandene EDV Infrastruktur betreffend hatte der ZID einige Fragen
an die Institute. Da viele Institute ihre Hardware selbst einkaufen, ist es fiur den ZID in einem
auftretenden Servicefall manchmal sehr schwer die Lage vor Ort einzuschéatzen. Aus diesem
Grund wurden die Institute gebeten ein Mengengerust ihrer vorhandenen Hardware an den
ZID zu schicken. Eingesandte Mengengeruste wurden in die Projekt-Informationsplattform
hochgeladen, wo sie ausschlieRlich berechtigtem ZID Personal zur Verfugung standen. Uber
die Mengengeruste hinaus wollte der ZID aber auch erfahren wie die Infrastruktur-
Philosophie an den Instituten aussieht. Die Analyse der Interviewprotokolle hat diesbezlglich
ergeben, dass 74% der befragten Institute zentralisiert Uber das Netzwerk drucken und nur
mehr ungefahr 19% personliche Arbeitsplatzdrucker verwenden. 63% der Institute erlauben
individuelle Rechner an ihren Arbeitsplatzen und ungefahr 27% verwenden einheitliche
Arbeitsplatze. Viele Institute betreiben auch eigene Server (~57%), 91% dieser Institute
betreiben und warten diese Server selbst (52% auf alle Institute bezogen). Die
Uberbleibenden 9% betreiben ihre Serverlésungen in Kooperation mit dem ZID. Ein Punkt,
der die Infrastruktur betreffend in einem Drittel der Interviews erwdhnt wurde, war, wie
personalintensiv das Betreiben der institutseigenen EDV ist. Manche dieser Institute
wuinschten sich einige der Aufgaben und Services dem ZID zu Ubertragen, ahnlich dem
Vorbild der Architektur, Chemie und Mathematik (siehe Punkt 3.2).

Die Rolle der EDV Beauftragten war nicht nur im Rahmen des gewinschten
Wissensaustauschs des Ofteren Thema in den Interviews. EDV Beauftragte sind in den
meisten Fallen wissenschaftliche Mitarbeiterinnen, welche diese Funktion neben ihren
normalen Aufgaben erfilllen. Nur 27% der befragten Institute haben eigene Technikerinnen
angestellt, welche ausschlieflich fir den Betrieb und die Wartung der EDV zusténdig sind.
Manche Institute (~9%) gaben speziell an, dass es nicht gut ist, dass sich aus
Personalmangel heraus wissenschaftliche Mitarbeiterinnen um die EDV kiimmern mussen.
Ein weiterer wichtiger Punkt die EDV Beauftragten betreffend ist, dass das Aufgabengebiet
von Institut zu Institut unterschiedlich ist und in manchen Féallen relativ ungeklart ist, was nun
genau zu den Aufgaben eines EDV Beauftragten gehért und was nicht.

Ein weiterer oft angesprochener Punkt (44%) das Serviceangebot des ZID betreffend war
der Erwerb und die zur Verfligungstellung von Softwarelizenzen. Der ZID verflgt bei
mancher Software Uber Campusvertrage und kann diese dann den Instituten zur Verfiigung
stellen. In anderen Fallen kénnen fir die Institute glinstige Konditionen beim Kauf von
Softwarelizenzen ausgehandelt werden. In den meisten Fallen ging es um Softwarelizenzen
fur die Institute selbst und fast alle Institute welche Software erwéhnten gaben an, dass sie
die Softwareservices des ZID nutzen. Einige Institute wiinschten sich Uber die bestehenden
Services des ZID hinaus weitere Unterstiitzung im Bereich Software. In manchen Fallen ging
es auch um eine Mdoglichkeit Studierenden besseren Zugang zu Softwarelizenzen zu
verschaffen.
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Eine der Informationen welche der ZID den Instituten im Zuge der Interviews mitteilte (siehe
Interviewleitfaden unter Punkt 3.3.1) war, dass der ZID alle grof3en Softwareplattformen
(Windows, Macintosh, Linux) unterstiitzt. Uber diese Information hinaus gaben 36 Institute
(~46%) an, dass es ihnen sehr wichtig ist ihr spezielle Plattform beizubehalten. Viele dieser
Institute haben sich selbst Know How auf dem Gebiet ihrer bevorzugten Plattform aufgebaut
und betreiben ihre Hardware zum Grof3teil eigenstandig. Andere Institute betreiben ihre EDV
aus diesem Grund in starker Kooperation mit dem ZID und beziehen spezielle Services im
Austausch gegen Personalstellen die dem ZID Uberlassen wurden.

Obwohl das TU eigene Informationssystem, das TUGRAZonline, explizit nicht Thema des
Projektes war, wurde es im Rahmen der offenen Fragen oft von den Institut angesprochen.
Uber 50% der befragten Institute gaben an, dass sie des Ofteren Probleme mit der Usability
des TUGRAZonline hétten und wollten mit den ZID Vertreterninnen tber diese Probleme
sprechen. Ungefahr ein Finftel der befragten Institute winschten sich Uber
wartungsbedingte Abschaltungen des Systems friiher informiert zu werden, um sich besser
auf den Ausfall einstellen zu kdnnen. Ein Punkt, der in den Anfangen der Interviews sehr
haufig erwahnt wurde, war die Laufzeit der Passworter, welche im Takt von 6 Monaten
gewechselt werden mussten. Dieser Punkt wurde in spateren Interviews nicht mehr so oft
angesprochen, da die Passwortzyklen erhéht wurden.

Alle Punkte der Interviews, auch wenn sie hier nicht speziell erlautert wurden, wurden fir die
weiteren MaRnahmen des ZID berticksichtigt.
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3.6.3 Ergebnisse der qualitativen Analyse basierend auf Kernpunkten

Um auch die Eindricke und Erfahrungen des Interviewteams miteinzubeziehen, wurde eine
dritte Analysemethode eingefiihrt (siehe Punkt 3.5.2.). Die Kernpunkte, welche die Basis
dieser Analyse bildeten, wurden von dem Interviewteam ausgewahlt. Ihrer Meinung nach
stellen diese die wichtigsten Themen eines Interviews dar. Aus den Interviews wurden 170
Kernaussagen gewonnen, welche dann auf 63 Kernpunkte generalisiert wurden.

Service 86

Bedarf nach zusatzlichen Services durch den ZID 10
Microsoft
freibeziehbare bezahlte Services
Virtualisierung
24/7 Support
Notfallhelpdesk der TU Graz
Standardimages

Weiterbildung durch den ZID

P P NN MO

Bedarf 10

Bedenken 1

fir Studierende 3
First Level Support

durch den ZID 7

durch das Institut 6
Ticketsystem

Bedarf 6

Bedenken 1
Mail

Nutzung 4

grolRe Datenmengen 1

zu scharfe Restriktionen 1

technische Probleme 1

Redundanz Bedarf

Hardware 2

Personal (Services) 3
elLearning

wird genutzt 1

zusatzlicher Bedarf 4
Personlicher Kontakt zum ZID ist gewlinscht 4
Direkte Betreuung durch den ZID

wird genutzt 1

wird gewuinscht 2
Datenschutz Bedarf 2

Tabelle 5: Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe von Kernpunkten (Teill)
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Infrastruktur 54

Eigene Server

vorhanden 8

zusatzlicher Servicebedarf 3
Back Up Bedarf 9
Infrastrukturbedarf (inkl. Lernzentren) 9
Hardwarebeschaffung

eigenstandig 3

ZID Unterstutzung wird genutzt 4

Supportbedarf 2
Hochleistungsrechnen

wird genutzt 3

zusatzlicher Bedarf 3
Versionskontrollsystem

wird genutzt 2

zuséatzlicher Bedarf 2
Hoherer Speicherplatzbedarf 3
Zentrale Datenbanken (Bilddatenbank,
Literaturdatenbank) 2
VPN Probleme 1

Software 39

Einheitliche Groupware

Bedarf 13

eigene Losung 5
Campussoftware

wird benutzt 5

zusatzlicher Bedarf 3
Projektverfolgungs bzw. Controlling Lésung gewiinscht 3
Spezialsoftware

wird benutzt 1

Bedarf 2
SAP Service Bedarf 2

Usability Probleme 3
Open Source Software 2

Tabelle 6: Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe von Kernpunkten (Teil 2)
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Informationen 23
Innovation ist wichtig 4
Bessere Informationspolitik 4
EDV Beauftragten Austausch 6
Wartungsfenster 3
Serviceangebot 2
Webpage verbessern 2
Aufgabenverteilung unklar 2
TUGRAZonline
Single Sign on
Servicebedarf
NAWI 2
Usability 4
Inventar 1
EDV Beauftragte 6
Fehlendes Know How 4
Stark ausgelastet 2

Tabelle 7: Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe von Kernpunkten (Teil 3)

Die in den Tabellen 5, 6 und 7 enthaltenen Zahlen reprasentieren Kernaussagen in
Interviews, welche auf den jeweiligen Kernpunkt in der Tabelle reduziert wurden. Da jedes
Interview durch mehrere Kernaussagen (5 - 6 pro Interview) reprasentiert wird und zum Teil
mehrere Institute (1 - 5 pro Interview) an einem Interview beteiligt waren, lassen sich hier
keine Prozentzahlen errechnen. Die Tabelle wurde in Hauptthemengebiete eingeteilt, die
Zahlen neben den Hauptthemengebieten stellen die Summe aller Kernaussagen, welche
unter dieses Themengebiet fallen, dar. Die Hauptthemengebiete wurden nach der Anzahl der
Kernaussagen die sie vertreten, absteigend gereiht. Die Zahlen in dieser Analyse wirken
zwar wesentlich kleiner als die der Analyse mit Hilfe einer Mindmap, jedoch wiegen sie
schwerer. FUr diese Analyse wurden fir jedes Interview nur die Hauptthemen beriicksichtigt.
Bei der vorangegangenen Analyse wurden alle auftretenden Themen mit einbezogen.
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3.6.3.1 Interpretation der Ergebnisse

In den Ergebnissen dieser Analyse kann man erkennen, dass die Aussagen bzw. die
Kernpunkte, im Gegensatz zu den Themen der Mindmap gestitzten Analysemethode,
spezifischer sind. Auch in dieser Analyse ist ersichtlich, dass der Fokus des Projekts, die IT —
Services, bei den Interviews im Vordergrund standen.

Bei der Auswertung der Kernpunkte schien ein zuséatzlicher Servicebedarf mit insgesamt 26
Kernaussagen auf. Auffallig war hier die Anzahl der Institute (6 Kernaussagen) die sich mehr
Support durch den ZID fir ihre institutseigene Microsoft Infrastruktur wiinschten. Wie in der
vorherigen Analyse bereits erwahnt wurde, haben sich nicht alle Institute spezielle Know
How flur die Plattform ihrer Wahl aufgebaut. Die Vertreterinnen des ZID gaben bei den
Interviews an, dass bereits Know How im Bereich Microsoft am ZID aufgebaut wird. Dies
bedeutet jedoch nicht, dass der ZID die Ressourcen zur Verfligung hat, flachendeckenden
Support fur Microsoft Infrastruktur anzubieten. Einige Institute (4 Kernaussagen) gaben auch
an, dass sie bereit waren, fur spezielle Services durch den ZID zu zahlen. Auch hier waren
Services gemeint, fir welche die Institute erst extra Know How aufbauen mussten.

Der nachste Kernpunkt mit 14 Kernaussagen handelt von Weiterbildungen durch den ZID.
Einige Institute wiinschten sich, dass der ZID das bisherige Weiterbildungsprogramm fiir
Angestellte der TU Graz noch erweitern wiirde. Dabei ging es hauptsachlich um Schulungen
fur EDV Beauftragte, um gewisse Aufgaben selbst tibernehmen zu kénnen.

Das Thema des First Level Support wurde insgesamt in 13 Kernaussagen erwahnt, jedoch
nicht immer mit denselben Vorzeichen. Ungefahr die Halfte (7 Kernaussagen) handelten
davon, dass der First Level Support durch den ZID bzw. den Helpdesk erledigt werden solle,
um die Zeit des Institutspersonal zu schonen. Die andere Halfte (6 Kernaussagen) sprach
sich fur einen First Level Support direkt durch die EDV Beauftragten der Institute aus. In ein
paar Fallen, welche durch den ZID zum Teil bereits registriert wurden, ging es um einen
Wechsel zum First Level Support durch den ZID.

Die Information, dass der ZID vorhat eine Art Ticketsystem einzufiihren, fand in 6
Kernaussagen positive Resonanz. Meistens wurde diese Information zuerst etwas skeptisch
aufgenommen, da die Institute beflirchteten das Ticketsystem wiirde den Telefonsupport des
ZID ersetzen. Als die ZID Vertreterinnen jedoch erklarten, dass ein Ticketsystem in diesem
Fall nur der internen Serviceverfolgung und der Gewahrleistung eines gewissen Servicegrad
dienen soll, waren viele fur die Einfihrung eines solchen Systems.

Einige Institute (5 Kernaussagen) machten sich Sorgen, dass die Redundanz der ZID
Services nicht gewdhrleistet ware. In manchen dieser Kernaussagen ging es um die
Hardware, auf der diese Services betrieben werden. Eine weitere Sorge war die
Personalredundanz in den Spezialabteilungen (Netzwerk, Telefonie, etc.) des ZID, da diese
relativ dinn besetzt sind. Das Know How in diesen Spezialabteilungen ist sehr
personengebunden und damit kann es passieren, dass durch einen Krankheitsfall gewisse
Services nur noch eingeschrénkt zur Verfigung stehen.
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Unter dem Hauptthemengebiet Infrastruktur lassen sich 54 der Kernaussagen
zusammenfassen. Wie zuvor bei den Services schon kurz erwéhnt waren die
institutseigenen Server ein Thema, welches einigen Instituten (11 Kernaussagen) wichtig
war. Wahrend manche dieser Institute nur angaben, dass sie eine eigene Serverinfrastruktur
betreiben und diese auch behalten wollen, gaben manche an, dass sie zusétzlichen Service
rund um diese Infrastruktur beziehen mdochten. Dieser Kernpunkt Uberschneidet sich
thematisch leicht mit den Punkten ,Weiterbildung“ und ,zusétzliche Services" aus der Service
Rubrik. Diese Uberschneidungen unterstreichen, dass auf diesem Gebiet noch viel Bedarf
vorhanden ist.

Aus insgesamt 9 Kernpunkten lie3 sich herauslesen, dass ein zusatzlicher Bedarf an IT-
Infrastruktur fur die TU Graz besteht. In manchen Féllen ging es dabei speziell um zuséatzlich
Lernzentren, beziehungsweise mehr Kapazitat in den Lernzentren. In manchen é&lteren
Teilen der TU Graz ist der Ausbau des WLAN Netzes auch noch nicht ganz fertig gestellt.
Die wahrend der Interviews genannten Missstande wurden alle notiert und zum Teil bereits
durch den ZID adressiert.

Einige Bedarfsanfragen der Institute lassen sich unter dem Thema Speicherplatzbedarf
zusammenfassen. Hierzu gehoért zum einen der Kernpunkt Backup Bedarf. Insgesamt 9
Kernaussagen handelten davon, dass die Institute gerne mehr Kapazitat auf dem
automatischen Backup System des ZID zur Verfigung héatten.

Der ZID stellt fur Institute und Studierende das Versionskontrollsystem Subversion (kurz
SVN) zur Verfigung und beschrankt aus Kapazitatsgriinden die Grof3e der einzelnen
Accounts. Manche Kernaussagen handelten davon, dass sie dieses Service gerne mit einer
grolReren Kapazitat beziehen wirden.

Auch in dieser Analyse schien die Hardwarebeschaffung als wichtiges Thema auf. Wie
schon in der Analyse mit Hilfe der Mindmap ergab sich hier ein Gleichgewicht zwischen
Beflirwortern des ZID Hardware Services und Instituten die sich lieber eigenstandig um die
Beschaffung ihrer Hardware kimmern. Manche Institute winschten sich ein breiteres
Hardwareangebot durch den ZID und zusatzliche Unterstitzung.

Die u:Book Aktion®’, im Rahmen derer zweimal jahrlich giinstig Notebooks beschafft werden
kénnen, fand hohe Zustimmung unter den Instituten. Einige winschten sich eine
vergleichbare Aktion fur Standgerate.

In einigen Interviews (6 Kernaussagen) stand das Thema Hochleistungsrechnen im
Mittelpunkt. Der ZID stellt fur Institute, mit einem Bedirfnis nach dieser Dienstleistung,
Server zur Verfigung. Manche Institute missen jedoch aus Datenschutzgriinden eigene
Hochleistungsrechenmaschinen betreiben. Unter den Nutzerninnen des ZID Services fanden
sich auch noch Institute, die gerne noch mehr Kapazitaten auf den Hochleistungsrechnern
nutzen wirden.

87 www.ubook.at
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Als einer der meist genannten Einzelkernpunkte mit 18 Kernaussagen scheint unter dem
Hauptthema Software das Thema Groupware auf. Wie auch schon aus der
vorangegangenen Analyse sehr eindeutig hervorging (53%), ist den Instituten das Thema
Groupware sehr wichtig. In dieser Analyse féllt noch einmal auf, wie wichtig das Thema
Groupware in den Interviews war. Einige Institute (5 Kernaussagen) betonten, dass sie sich
eine eigene Losung geschaffen haben.

Das Thema der Campussoftware hat sich schon in der vorangegangenen Analyse als eines
der wichtigen Softwarethemen herauskristallisiert. Unter den Kernaussagen war es 8-mal
vertreten, wobei auch hier wieder manche Institute hauptsachlich davon sprachen, dass sie
den Service gerne in Anspruch nehmen. Manche Institute haben auch zu diesem Punkt noch
weiteren Bedarf bekundet und wiinschten sich noch mehr Unterstitzung durch den ZID.

Zum Thema Informationsaustausch mit dem ZID sind sich die Ergebnisse der beiden
qualitativen Analysemethoden sehr einig. Auch in dieser Ergebnistabelle ist zu erkennen,
dass sich die Institute einen besseren Informationsfluss zwischen den Instituten und dem
ZID wiunschen. In einige Kernaussagen wurde auch wieder der Wissensaustausch zwischen
den EDV Beauftragten untereinander und mit dem ZID beflrwortet. Die
Verbesserungswiinsche und Anregungen, das Informationsangebot des ZID betreffend,
wurden zum Teil schon wahrend der Laufzeit des Projekts bertcksichtigt und umgesetzt.
Abgesehen von der Erwahnung in dem Hauptthema ,Informationen“ wurde das Thema der
EDV Beauftragten auch noch gezielt angesprochen. In vier der sechs Kernaussagen ging es
darum, dass die EDV Beauftragten selbst das Geftuihl haben nicht genug Know How fir die
Erflllung ihrer Aufgaben zu besitzen. In den beiden anderen Kernaussagen beklagten sich
EDV Beauftragte dartiber, dass sie neben ihren normalen Pflichten kaum Zeit finden die EDV
ihres Instituts zu betreuen.

Wie schon zuvor in der Analyse mit Hilfe einer Mindmap, scheint auch in dieser Analyse das
Thema TUGRAZonline auf. Wie bereits unter Punkt 3.6.2.2 erwahnt gehdrte das
TUGRAZonline System nicht zum Umfang der Projektuntersuchung, jedoch wurden die
Kritikpunkte und Anregungen aufgenommen und an die zustandigen Stellen weitergeleitet.
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4 Zusammenfassung und Ausblick

Diese Arbeit fand im Rahmen des Projekts ,IT-Services” statt und sollte helfen die Services
des Zentralen Informatikdienstes der TU Graz zu verbessern. Im Rahmen des Projekts
wurde eine Vollbefragung der Institute der TU Graz beschlossen. Die Aufgabe dieser Arbeit
war es, eine wissenschatftliche Basis fur die Interviews zu gewéhrleisten. Im Rahmen dessen
wurde nach der ersten Interviewrunde ein komplettes Review durchgefihrt, in dem die
Interviewmethoden, der Interviewleitfaden und die Auswertungsmethoden Uberprift und
verbessert wurden. Nach Ende der zweiten und dritten Interviewrunde wurden die
Analysemethoden noch erweitert und eine dritte Analysemethode hinzugefiigt. Die
Ergebnisse der Analyse wurden aufbereitet und dem Projektteam als Basis fiur die
Entscheidungsfindung prasentiert.

4.1 Zusammenfassung der Theoretischen Grundlage

Die Theorie der soziologischen Forschungsmethoden unterscheidet zwischen qualitativem
und quantitativem Vorgehen. Beide Vorgehensweisen haben ihre Starken und Schwéchen.
Die quantitativen Methoden sind sehr gut darin Zusammenhange, Verhéltnisse oder
Zustande zahlenmalBig zu beschreiben und vergleichbar zu machen. Eine der Schwéachen
guantitativer Methodik ist es, dass oft die Rahmenbedingungen bzw. die Situation, in der
gewisse Daten zur Auswertung gesammelt werden, verloren gehen. Qualitative Methoden
sind gut darin Umwelteinflisse und versteckte Einflussfaktoren aufzudecken. Sie kdnnen
Wissen bzw. neue Erkenntnisse aufzeigen. Eine groRe Schwache qualitativer Methoden ist,
dass ihre Ergebnisse in der Regel sehr diffus und schlecht vergleichbar sind. Die Literatur
spricht sich deshalb in den meisten Féllen fur eine Kombination quantitativer und qualitativer
Methoden aus, um die Schwachen auszugleichen.

Die Okologie, speziell die herangezogene ,Tragddie der Allgemeingiiter” von Garrett Hardin,
spricht davon, dass Ressourcen die allen frei zugénglich sind immer ausgebeutet werden.
Jedes Individuum wird instinktiv nach dem maximalen Nutzen fur sich streben und in der
Regel die Auswirkungen auf die Gemeinschaft als weniger wichtig einstufen. Dieses Prinzip
lasst sich auf nahezu alle frei zugénglichen und erschépfbaren Ressourcen anwenden. Trotz
des Alters der Arbeit von Hardin ist diese Erkenntnis, und die daraus resultierende Situation,
immer noch ein grof3es Problem, fir welches bis heute keine einfache Lésung gefunden
wurde.

Der dritte Teil der theoretischen Grundlage bezieht sich auf Wissenstransfer und stitzt sich
auf die Erkenntnis, dass auch Wissensplattformen ausgenitzt bzw. ausgebeutet werden
kénnen. Angel und Elizabeth Cabrera haben in ihrer Arbeit festgestellt, dass man die
Motivation der Benutzerinnen einen Beitrag zu einer Wissensplattform zu leisten und diese
nicht nur zu nutzen, durch gewisse Methoden und die Beglnstigung von gewissen
Umstanden, steigern kann.
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4.2 Zusammenfassung der Ergebnisse

In Rahmen dieser Arbeit kamen drei Analysemethoden zum Einsatz, zwei Qualitative und
eine Quantitative. Die quantitative Analyse der geschlossenen Fragen ergab, dass die
Institute durchwegs sehr zufrieden mit den Services des ZID sind. Weiters konnte festgestellt
werden, dass viele Institute den Helpdesk nicht kennen oder nicht benutzten. Dies lasst auf
einen Mangel an Kommunikation zwischen dem ZID und manchen Instituten, bzw. den EDV
Beauftragten der Institute, schlie3en.

Die beiden qualitativen Analysen hatten im Grunde die gleichen Themengebiete, jedoch in
unterschiedlicher Auspragung, zum Ergebnis. Ein Thema, welches in beiden
Ergebnistabellen sehr hoch gewertet war, war der Wissensaustausch zwischen dem ZID und
den Instituten und zwischen den EDV Beauftragten untereinander. Dieser Punkt wurde von
vielen Instituten als sehr wichtig und als eine Méglichkeit Ressourcen zu sparen angesehen.
Wie auch schon die quantitative Analyse haben auch beide qualitativen Analyseergebnisse
gezeigt, dass die Kommunikation und die Weiterleitung von Informationen zwischen den
Instituten und dem ZID verbessert werden sollte. Viele EDV Beauftragte legen groRen Wert
auf personlichen Kontakt via Telefon, um schnell und zuverldssig LOosungen fir ihre
Probleme zu bekommen. Der mangelhafte Funktionsumfang der campusweiten
Groupwareldsung war in vielen Interviews ein gro3er Kritikpunkt und flhrte dazu, dass
manche Institute sich eine eigene Lodsung aufgestellt haben. Haufig kam auch die
institutseigene Serverinfrastruktur zur Sprache. Viele Institute brachten zum Ausdruck, dass
sie unabhangig vom ZID auch eigene Server betreiben wollen. Manche Institute méchten
diese eigenen Server gemeinsam mit dem ZID betreiben und winschen sich Unterstiitzung
in Form von Know How und anderen Ressourcen. Die teilweise sehr diinne Personaldecke
des ZID in manchen Servicebereichen bereitete vielen Institutsvertretern Sorgen, da im Fall
eines Ausfalls gewisser Personen manche Services eventuell nicht mehr angeboten werden
kénnen. Die EDV Beauftragten selbst wurden auch in manchen Interviews zum Thema, da
es an der TU Graz keinen allgemein definierten Aufgabenbereich dieser Funktion gibt. Viele
EDV Beauftragte sind eigentlich wissenschaftliche Mitarbeiterinnen der Institute und in
manchen Fallen verfiigen sie nicht Uber gentigend Zeit oder Know How, um ihre Aufgabe voll
zu erfullen. Viele Institute wollen auch nicht, dass hoch bezahltes wissenschaftliches
Personal fur die Wartung der EDV eingesetzt wird. Im Fall von Know How Mangel wiinschten
sich manche Institute ein breiteres Ausbildungsprogramm fiir EDV Beauftragte vom ZID.
Uber alle Interviews hinweg kann man eindeutig feststellen, dass es nicht moglich ist eine
einzige einheitliche IT Losung fur alle Institute anzubieten. Speziell Institute die ihre EDV zur
Erledigung ihrer Forschungsarbeit benétigen, werden immer spezielle Anforderungen an ihre
EDV und den damit verbundenen Service haben. Anderen Instituten dient die EDV nur als
Hilfsmittel und Erleichterung der zu erledigenden Aufgaben, diese Institute wiirden eventuell
von einem Angebot einheiticher EDV Hardware durch den ZID profitieren. Das
Serviceangebot des ZID muss also sehr breit bleiben, um alle Institute bedienen zu kénnen.
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In den Abbildungen 19 und 20 sind die am haufigsten vertretenen Themen der beiden
qualitativen Analysemethoden noch einmal grafisch dargestellt.
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Abbildung 19: Ergebnisse der qualitativen Analyse mit Hilfe einer Mindmap
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Abbildung 20: Ergebnisse der qualitativen Analyse basierend auf Kernpunkten
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In den beiden Diagrammen in Abbildung 19 und 20 ist klar erkennbar, dass die
Gewichtungen der Themen in den beiden Analysemethoden unterschiedlich waren. Durch
den subjektiven Einfluss des Interviewteams und der Entscheidung funf bis sechs
Kernaussagen pro Interview zu verwerten, liegen der auf Kernpunkten basierenden Analyse
andere Daten zu Grunde. Die Analyse mit Hilfe einer Mindmap hingegen verwertet alle
Themen jedes einzelnen Interviews unabhéngig von ihrer Betonung und wertet diese nicht
pro Interview, sondern pro Institut. Diese Unterschiede erlauben zwei verschiedene
Blickwinkel auf dieselbe Thematik. Die Ergebnisse der beiden Analysemethoden
widersprechen sich nicht, sie setzen lediglich andere Priorititen. Die markantesten
Unterschiede in den beiden Abbildungen sind das Thema der Groupware und die eigene
Serverinfrastruktur. Dies bedeutet, dass zwar nicht alle diese Themen angesprochen haben
(in Abbildung 19 zu sehen), diese jedoch in einigen Interviews betont wurden (in Abbildung
20 erkennbar).
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4.3 Getroffene Entscheidungen

Die in dieser Arbeit vorgestellten Ergebnisse wurden zuerst der kleinen Arbeitsgruppe des
ZID prasentiert, welche dann tber entsprechende MalRBhahmen diskutierte. Die Mal3Bhahmen
und Empfehlungen die in der Arbeitsgruppe zusammengestellt wurden, wurden dann der
grolen GPO Projektrunde vorgestellt und bewertet. Die folgenden Punkte wurden als
MafRnahmen in Folge der Erkenntnisse durch die Befragung beschlossen.

MaRnahmen mit hoher Prioritat:

IT Strategie fiur die TU Graz entwickeln

Es soll in Zukunft eine einheitliche IT Strategie fir die gesamte TU Graz geben, an
der sich der ZID und die Institute orientieren kdnnen. Eine einheitliche definierte
Richtung konnte unter anderem auch die Koordinierung gemeinsamer
institutstibergreifender Projekte und EDV Infrastruktur fordern.

Gestuftes Servicelevelangebot erarbeiten

Es soll in Zukunft ein Serviceangebot geben, welches in Stufen eingeteilt ist.
Basisdienste wie Telefonie und Netzwerk werden in der untersten Stufe enthalten
sein. Es wird aber auch hohere Stufen mit kostenpflichtigen Serviceleistungen geben.

Informationsangebot zielgruppenorientiert gestalten

Die Informationen, die der ZID den einzelnen Interessensgruppen, zum Beispiel
Studierenden oder Institutsmitarbeiterninnen mitteilen will, sollen in Zukunft speziell
fur die jeweilige Zielgruppe angepasst werden. Dabei soll nicht nur die Form und die
Art der Information zur Zielgruppe passen, sondern speziell auch das Medium utber
das die Information verbreitet wird.

Helpdesk fiir alle Services der TU Graz realisieren

Es soll in Zukunft fur alle Serviceeinrichtungen der TU Graz, zum Beispiel ZID oder
Gebaude und Technik, eine Anlaufstelle fur Servicefdlle geben. In manchen
Grenzbereichen, zum Beispiel Horsaaltechnik, ist es oft nicht ganz eindeutig welche
Serviceeinrichtung fiir einen gewissen Servicefall zustandig ist. Dieser Helpdesk soll
dann einerseits den First Level Support Ubernehmen und zu den jeweiligen
Serviceeinrichtungen verbinden
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weitere Mallnahmen:

Serverhousing / -hosting und Virtualisierungsangebot weiter ausbauen

Durch die Auswertung der Interviewprotokolle und die Eindriicke des Interviewteams
wurde klar, dass institutseigene Server ein groRes Thema sind und hier noch weiterer
Bedarf besteht. Aus diesem Grund mochte der ZID in nachster Zeit seine
serverhousing und serverhosting Kapazitaten erweitern, um die wachsende
Nachfrage befriedigen zu kénnen. Weiters wird durch ein Serverhousing des ZID der
Energieverbrauch der TU gesenkt, da nicht jedes Institut einen eigenen gekuhlten
Serverraum bendtigt. Momentan existieren sehr viele institutseigene Serverraume,

welche separat gekihlt werden mussen.

Zusammenarbeit mit den EDV Beauftragten der Institute verbessern

In Zukunft sollen die EDV Beauftragten naher mit dem ZID zusammen arbeiten
kénnen. Es ist geplant neue EDV Beauftragte flr einen Tag der offenen Tir an den
ZID einzuladen, um einen guten Start in die gemeinsame Zusammenarbeit zu
gewahrleisten. Weiters wurde in einer kleinen Projektgruppe ein EDV Beauftragten
Informationspaket geschniirt (siehe Punkt 4.4) um sicher zu gehen, dass EDV
Beauftragte die Services des ZID kennenlernen und erfahren, dass ihn diese zur
Verfligung stehen.

periodische Fakultatsgesprache fiihren

Da die Interviewrunden bereits viele positive Auswirkungen auf die Beziehung
zwischen den Instituten und dem ZID hatten, wurde beschlossen diese
Kommunikation fortzusetzen. In periodischen Abstanden soll jede Fakultat zu einem
Gesprach mit den ZID Mitarbeiterninnen und Abteilungsleiterninnen eingeladen
werden, um offene Gesprache zu fuhren.

Manche dieser geplanten MaflRnahmen befinden sich bereits in Umsetzung oder werden
gerade vorbereitet.
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4.4 Erstellung eines EDV Beauftragten Informationspakets

Im Rahmen des GPO Projekts wurde beschlossen, die Zusammenarbeit mit den EDV
Beauftragten zu verbessern (siehe Punkt 4.3). Durch die Interviewrunden wurde festgestellt,
dass nicht alle EDV Beauftragten mit dem Serviceangebot des ZID vertraut sind. Viele EDV
Beauftragte wussten nicht, dass der ZID sie in gewissen Fallen unterstitzen kann, zum
Beispiel bei der Beschaffung von Software. Ein weiteres Problem in diesem Rahmen ist es,
dass es keine Beschreibung bzw. Definition der Funktion des EDV Beauftragten gibt. An
verschiedenen Instituten konnen die Aufgaben eines EDV Beauftragten stark voneinander
abweichen. Um diese Probleme etwas zu mindern und den EDV Beauftragten den ZID
Service naher zu bringen, wurde am Rande dieser Arbeit ein kleines Projekt ins Leben
gerufen, dass ein EDV Beauftragten Informationspaket schniiren sollte.

Das Informationspaket sollte sowohl fir neue EDV Beauftragte, welche diese Position
gerade erst Ubernommen haben, als auch fir bereits aktive Beauftragte geeignet sein.
Manche der neuen Mitarbeiterinnen sind von anderen Universitaten, an denen es nicht
immer einen universitatseigene IT Dienstleister gibt, an die TU Graz gewechselt. Diese
neuen Mitarbeiterinnen wissen in manchen Fallen nicht, dass es den ZID gibt oder wissen
nicht welche Dienstleistungen sie vom ZID erwarten kénnen. Aus diesem Grund soll in
Zukunft jeder neue EDV Beauftragte, der im TUGRAZonline eingetragen wird, eine
Benachrichtigung vom ZID bekommen, in dem er zum einen fur einen Tag an den ZID
eingeladen wird und zum anderen das Informationspaket erhalt.

Das Projekt wurde gezielt sehr zeithah nach den Interviewrunden gestartet. Somit war das
Wissen aus den Interviews noch sehr frisch in den Kopfen der Teilnehmerinnen. Die
Projektgruppe setzte sich aus Vertreterninnen des ZID, EDV Beauftragten und einem
Diplomanten, zur Moderation und Dokumentation, zusammen. Vom ZID wurden speziell
Mitarbeiterinnen eingeladen die sehr viel mit dem First und Second Level Support zu tun
haben und damit auch viel Kontakt zu EDV Beauftragten haben. Die EDV Beauftragten
wurden anhand der Erfahrungen aus den Interviews ausgewahlt und eingeladen. Einer der
EDV Beauftragten kimmert sich an seinem Institut hauptsachlich um die Server und ist
ausschlief3lich als Administrator und IT Fachmann angestellt. Einer der Eingeladenen
arbeitet an einem sehr grofRen Institut mit weit verteilter EDV und teilt sich seine Aufgabe mit
zwei anderen Kollegen. Der dritte ausgewahlte EDV Beauftragte ist eigentlich
wissenschaftlicher Mitarbeiter und wartet die EDV seines Instituts noch nicht sehr lange. Aus
diesen drei verschiedenen Erfahrungsschatzen und den Erfahrungen der ZID
Mitarbeiterinnen wurde in zwei Workshops eine Sammlung an Informationen, die ein EDV
Beauftragter kennen sollte, erstellt. Das fertige EDV Beauftragten Informationspaket befindet
sich in Anhang 4.
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4.5 Weitere Empfehlungen

Einer der markantesten Punkte der Interviewauswertung und auch einer der wahrend den
Interviews immer sehr hervorgehoben wurde, war das Wissensmanagement. Dieses Thema
wird von den bisherigen Entscheidungen und Planen, den ZID Service zu verbessern, noch
kaum bertcksichtigt. In den Interviews konnte man immer wieder feststellen, wie sehr die
EDV Beauftragten und die Institute allgemein von einem IT Wissensmanagement profitieren
wurden. In manchen Fallen kann es passieren, dass benachbarte Institute sehr @hnliche bis
gleiche IT Strategien verfolgen ohne sich dartber auszutauschen, weil sie nichts von diesem
Umstand wissen. In manchen Féllen geht es dabei um Erfahrungen die gesammelt werden
kénnten. In anderen Fallen kdnnte man sich vielleicht Infrastruktur oder Softwarelizenzen
teilen und somit Zeit und Geld sparen. All dies ware schon ohne Einfluss des ZID mdglich.
Mit Unterstutzung des ZID kdnnten viele kleine IT Anliegen schon an der Quelle behandelt
werden, um den Help Desk und andere Abteilungen des ZID zu entlasten. Dabei ist es
wichtig, dass die Phanomene und eventuelle Probleme des Wissensaustauschs, welche
unter Punkt 2.3 beschrieben sind, beachtet werden. Um eine TU interne Wissensplattform
sollte sich eine Community bilden die sich gegenseitig hilft und vom ZID zusatzlich
unterstitzt wird.

Das erstellte EDV Beauftragten Informationspaket sollte als Basis flr weitere Entwicklungen
dienen, um aktuell zu bleiben. Gerade im Bereich der IT ist Information schnell obsolet und
muss aktualisiert werden. Im Optimalfall sollte eine Art interaktives Dokument in einem TU
weiten Wiki fur EDV Beauftragte aus dem bestehenden Informationspaket entwickelt werden.
Somit  wirde das Informationspaket  gleich in die bereits angeregte
Wissensmanagementplattform einflieBen und diese um Informationen auch fir
unerfahrenere EDV Beauftragte erweitern.

Im Zuge der Interviewrunden wurde die Kommunikation zwischen den Instituten und dem
ZID merklich verbessert. Es war jedoch wahrend den Interviews auch erkennbar, dass
manche Institute nicht mit dem ZID zusammenarbeiten wollen und stattdessen die meisten
IT Services selbst abdecken. In den meisten Féllen basierte diese Einstellung auf schlechten
Erfahrungen aus der Vergangenheit oder dem Wunsch, die IT selbst unter Kontrolle behalten
zu wollen. In diesen speziellen Fallen sollte an der Kommunikation weitergearbeitet werden
um nicht unndétig Ressourcen zu verschwenden.

Die Interviews und die gesammelten Erfahrungen im ZID haben gezeigt, dass die ZID
Services zum Teil sehr dinn besetzt sind. In manchen Spezialabteilungen gibt es fir jedes
Themengebiet einen/eine Experten/Expertin, der/die durch einen Ausfall manche Services
komplett blockieren kénnte. Auch in diesem Punkt kénnte eine
Wissensmanagementplattform Abhilfe schaffen. Aber nicht nur die Spezialabteilungen die
sich mit dem Second und Third Level Support beschéftigen sind diinn besetzt, sondern auch
der Helpdesk. Am Helpdesk werden nicht nur Telefonanfragen bearbeitet und First Level
Support geleistet. In den Fallen der speziellen Vereinbarungen einzelner Institute und
Fakultdten mit dem ZID sind die Mitarbeiterinnen des Help Desk auch im Vor-Ort-Service im
Einsatz. Da der Helpdesk durch diese hohe Belastung nicht immer voll besetzt sein kann,
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kann auch der First Level Support momentan nicht wahrend der gesamten Blrozeiten
angeboten werden.

Zusammenfassung der Empfehlungen:
o Erstellung einer Wissensmanagement Plattform fiir die IT der TU Graz
e Standige Erweiterung des EDV Beauftragten Informationspakets
o Weitere Verbesserung der Kommunikation auch in Fallen von Altlasten
e Verstarkung des Helpdesk und der Spezialabteilungen des ZID

Diese MalRnahmen sollten mit den bereits beschlossenen MafRnahmen den ZID Service auf
ein noch hoéheres Niveau heben und die Zufriedenheit der Servicenehmerinnen und der
Serviceerbringerlnnen weiter steigern.
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Anhang 1: Projektauftrag ,IT Services"

Projekt:
ITI:gjcaervices flr Institute PROJEKTAUFTRAG TU

Grazm
Graz University of Technology

Ausgangssituation

Die Situation bzgl. der vor Ort-EDV-Wartung bzw. -Betreuung ist zu klaren. Dzt.
werden Hard- und Software nicht nur vom ZID, sondern auch von den Instituten
(teillautonom beschafft. Zur Installation bzw. im Stérungsfall wird jedoch oftmals der
ZID aufgefordert, Leistungen (Installation, Service, Betreuung) gemeinsam mit den
EDV-Verantwortlichen der Institute (EDV-Beauftragte und/oder IT-Administratoren) zu
tbernehmen. Dies macht insbesondere dann Schwierigkeiten, wenn bereits bei der
Beschaffung Komponenten (Hard- und Software) beschafft wurden, die fir den
geplanten Einsatz nicht oder nur unzureichend geeignet sind. Aus diesen Grinden soll
geklart werden, unter welchen Umstanden sich die Institute welche Services bzw.
Betreuung seitens des ZID erwarten kdnnen. Bzgl. der Beschaffung gibt es bereits
Empfehlungen seitens des ZID. Generelle Erwartung an das Projekt ist es die
Betreuungssituation fir und an den Instituten zu verbessern.

Projektziele:

B Definition dessen was ausschlief3lich durch den ZID zu leisten ist (Telefon,
Provider, Netzinfrastruktur, etc.)

B Definition von frei gestaltbaren Spielraumen im Sinne von Vereinbarungen bzgl.
der Zusammenarbeit von Instituten und ZID

B Schaffung einer transparenten Kosten-Nutzensicht fur alle Beteiligten (Institute und
ZID)

B Ganzheitliche Policy evtl. mit Servicevarianten als umsetzungsfertiges,
praktikables Gesamtkonzept fir das Rektorat zur Beschlussfassung

Grundlagen:
B Derzeitige Arbeitsweise und Zugange (ist im Rahmen des Teilprojektes zu
analysieren)

Aufgabenstellung und Ablauf der Bearbeitung:
B Analyse der dzt. Praktiken: Wie lauft es dzt.; worauf kommt es dabei vor allem an
B Bewertung des IST (was fordert, was behindert)
B Definition des SOLL: Wie sollte die Thematik behandelt, bzw. geregelt werden
B Umsetzungsplanung, -steuerung und -evaluierung (inkl.
Verantwortungszuweisung)

Untersuchungsbereich:
Von der Beschaffung bis hin zum Vor Ort EDV-Wartung und Betreuung am Institut

Kritische Erfolgsfaktoren:
B Auftrag der Universitatsleitung an alle Beteiligten und Betroffenen
B Offenheit der Diskussion und in der Losungsfindung
B Pragmatische Losungen entwickeln
B Ausreichend Zeit und Geduld zur Ausleuchtung unterschiedlicher Perspektiven

Projektstart (Ereignis, Termin): Projektende:
Oktober 2010 Ende April 2011
(Kick Off 22.10.2010) (ohne Umsetzung - zu planen)

Meilensteine
B MS 1: Mitte Dezember: Analyse und Bewertung des Ist
B MS 2: Ende Marz 2011: Gesamtkonzept und Umsetzungsplanung
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Projekt:

IT-Services fir Institute PROJEKTAUFTRAG 1(;&5!-
Graz University of Technology
Interner Ressourcenaufwand Externer Ressourcenaufwand
B Teilnahme und Mitarbeit an 3-6 ca. B |CG Infora: 3-5 BT
halbtagigen Workshops e 3-6 ca. halbtagige Workshops
B Ausarbeitungen/Analysearbeiten und e Vorbereitungen, Dokumentation,
Vorbereitungen in ca. demselben Arbeit mit Projektleitung und
Ausmall Koordinatorenteam

Projektleitung:
Dipl. Ing. Isidor Kamrat

Projektgruppe

m ZID:
o Dipl.-Phys. Dr.rer.nat. Manfred Stepponat
o Dipl. Ing. Reinfried O. Peter MSc
o Gerwin Passer

B Vorschlag: Gruppenmitglieder aus Instituten:

Ass.Prof. Dipl.-Ing. Dr.techn. Roland Seebacher)
Prof. Dipl.-Ing. Dr.techn. Horst Bischof

Ass.Prof. Dipl.-Ing. Dr.techn. Winfried Kernbichler
Ass. von MBI-Institut (und Gerson Miiller)

Oliver Friedl

Dekan Fellendorf

O O O 0 O O

B Bearbeitung: Diplomand/in (TU Graz-Betreuung Stepponat)

B Begleitung durch TUGGPO-Koordinator: Dr. Andreas Drumel
B Externe Begleitung (Infora ICG): Mag. Hubert Dolleschall

Projektauftraggeber Projektleitung

Version: Datum: Ersteller:
1.0 5.10.2010 Drumel
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Anhang 2: Protokoll des Kick Off Meetings

Das Meeting fand am 19.11.2010 statt.

Anwesende Personen
(in alphabetischer Reihenfolge ohne Titel)

Herr Bischof
Herr Dolleschall
Herr Drumel
Herr Fellendorf
Herr Friedl

Herr Kamrat
Herr Kernbichler
Herr Miller

Herr Passer
Herr Peter

Herr Plochl

Frau Rostek
Herr Seebacher
Herr Stepponat
Herr Vorraber
Herr Weilbuchner

(Institut fir Maschinelles Sehen und Darstellen)

(Externer Berater der Firma ICG)

(Vertreter des Rektorats)

(Dekan der Fakultat fir Bauingenieurwissenschaften)
(Institut fir Grundlagen der Informationsverarbeitung)
(Leiter des ZID)

(Institut fur Theoretische Physik — Computational Physics)
(Institut fur Betriebswirtschaftslehre und Betriebssoziologie)
(Mitarbeiter des ZID Helpdesk)

(Abteilungsleiter des ZID, IT Security)

(Mitarbeiter des ZID, Software Services)

(Mitarbeiterin des ZID, Printing)

(Institut fur Elektrische Antriebstechnik und Maschinen)
(Abteilungsleiter des ZID, Computing)

(Institut fir Maschinenbau- und Betriebsinformatik)
(Diplomand)

Dauer: von 10:30 bis 12:30, Sitzungszimmer des Rektorates

Einleitung

e Vorstellung des GPO Projekts durch Herrn Drumel

e Erlauterung des Ablaufs durch Herrn Dolleschall

o Projektauftrag

o Erwartungen

o Vorstellung der Broschiire zum Leistungsangebot des ZID

o Arbeitsplanung
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e Projektauftrag durch Herrn Kamrat
o IT — Services an Universitaten (Prasentation)
o Ziele, Zielgruppen, Leistungsumfang (Préasentation)
= Kurze Ubersicht tiber den IST — Zustand

Winsche, Erwartungen, Anregungen der Teilnehmer

e Herr Fellendorf, Dekan Bauingenieurwissenschaften
o Problem Service / Bezahlung
= Institute wollen Service, sind jedoch nicht bereit daftir zu bezahlen
o Es gibt Defizite bei der Hardwarebeschaffung direkt am Institut
= EDV Beauftragte sind nicht immer ausreichend qualifiziert,
Assistentenwechsel etc.
o Wenn Kompetenz in den ZID verlagert wird, missen auch Mittel an den ZID
flieRen
o Individuell verursachte Kosten (inklusive Services)
o Bindelung der Bedarfserhebung
e Herr Bischof, Institut fur Maschinelles Sehen und Darstellen
o Freiraum ist notwendig, um Entwicklung méglich zu machen
o Bedirfnisse sind stark subjektiv
o Gemeinsame Arbeit mit dem ZID
e Herr Stepponat, ZID, Beschaffung
o Sehr viele verschiedene Services, Hardware und Software
= Helpdesk
e Mitarbeiter im Einsatz sind nicht am Helpdesk
o Waiunsche, Erwartungen der Kunden?
o Herr Peter, ZID, Datennetze, Kommunikationsnetze
o Geforderte Verflgbarkeit, Kundensicht, Winsche?
e Herr Kernbichler, Institut fir Theoretische Physik — Computational Physik
o Computerraume, Infrastruktur fir Studierende und Mitarbeiter

o Bessere Schnittstellen zwischen Instituten und ZID

e Herr Mller, Institut fur Betriebswirtschaftslehre und Betriebssoziologie
o Mehr Informationen tber Schnittstellen -> Verbesserung der Services und der
Zusammenarbeit
o Know — How Austausch

o Beschaffungsprozess
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e Herr Vorraber, Institut fir Maschinenbau- und Betriebsinformatik
o Best Practice Beispiele, ITIL Prozesse einfiihren
o Herr Seebacher, Institut fur Elektrische Antriebstechnik und Maschinen
o Anforderungen und Winsche der Anwender?
o Wer sind die Nutzer der Services des ZID?
e Herr Plochl, ZID, Software
o Winsche der Institute bzgl. Software einholen
e Herr Friedl, Institut fir Grundlagen der Informationsverarbeitung
o Cluster
o Helpdesk konzentriert die Anfragen
o Erwartungen -> Verbesserungen
o Finanzierung schrénkt oft ein (wenn nicht selbst finanziert)
o Nicht genug Freiraum
o Gangbare Losungsvorschlage
o Teilweise existieren eigene Losung aus praktischen Grinden
o Kundensicht
e Frau Rostek, ZID, Printing
o Erweiterte Begleitung von Instituten im Printing Bereich
o Verbesserte Infrastruktur
e Herr Passer, ZID, Helpdesk
o Kommunikation soll besser werden
o Die vorhandene Infrastruktur soll dem ZID, durch die Institute, bekannt sein

o Vorortsituationen sind teilweise sehr unterschiedlich und schwer einschatzbar
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e Herr Kamrat
o Die Leiter der Institute sollen die IT auf ein bis zwei Jahre planen, Ziele,
Umsetzungsmafnahmen, etc.
o Rollen der EDV — Beauftragten sollen besser definiert werden (Kompetenz)
o Was wollen die Institute?

o Abstimmung Institute — ZID

Weiterer Ablauf

Herr Dolleschall stellt den weiteren Ablauf des Gesamtprojektes vor:
e Analyse
o Interviews (mit Aufwand / Nutzen)
o Eventuell Kundenkonferenz, - Workshops
o Bewertung
¢ Definition des Soll
o Arbeitsgruppe(n)
o Ruckkopplung Institute
e Umsetzungsplan
o Entscheidungsvorlage
e Bis April 2011

Aspekte die dabei zur Diskussion kommen:
o Welche Services werden in Anspruch genommen, welche werden selbst erledigt?

e Wie hat sich das entwickelt?

e Vorschlag: Sicht des ZID auf die Institute, Was soll vorhanden sein?
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e Vorschlag: Fragebdgen zur Vollerhebung an den Instituten
o Spezielle Bedurfnisse aller Institute ergriinden, sonst werden nur Extreme
bekannt
o Die Anfrage fiir die Vollerhebung sollte tber die Dekane laufen, um die
Akzeptanz an den Instituten zu gewahrleisten
=  Wie kommt man zu guten Aussagen?
=  Wenige Fragen (max. 5 bis 6 Themenbereiche)
= Zusatzlich Raum fir eigene Anmerkungen
e Frage der EDV — Beauftragten klaren (Zustandigkeit und Kompetenz)
e Vorschlag: Es kdnnte einen Pool von EDV Beauftragten geben, die nicht direkt einem
Institut zugehdren
o Herr Kamrat: Besser ware eine personliche Befragung statt Fragebégen, die nur
statistisch erhoben werden
o Bessere Kommunikation, besseres gegenseitiges Verstandnis
o Erwartungshaltung wird gesteigert, durch Fragebtgen wird eventuell
Unverstandnis und Ungeduld ausgeldst
o Akzeptanz wird durch persoénlichen Kontakt gesteigert
o Insellésungen entstehen manchmal durch spezielle Bedurfnisse
e Soll der finanzielle Aspekt in der Befragungsrunde schon eine Rolle spielen?
o Inerster Linie sollen nur Ideen gesammelt werden, es soll keine Belastung
durch Finanzierungsfragen entstehen
o Wie soll die Kommunikation in Zukunft weiter laufen?
o ZID — Institute

o EDV Beauftragte untereinander
o Mehr Transparenz
o Soll nicht an Personen festgemacht werden
*= Hohe Fluktuation!
¢ Prozessbeschreibungen (ITIL) sollen fiir alle Bereiche entstehen
¢ Information soll auch wahrend des Prozesses 6ffentlich zuganglich sein, ein

geeignetes Medium soll gefunden werden
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Zusammenfassung

o Vorstellung des Projektes und der groben Themengruppen in der
Dekanebesprechung am 13.12.
o Jeder Teilnehmer des Meetings soll dazu bis 7. Dezember 5 Ideen einbringen
e Vorstellung in Fakultatssitzung und Themenpunktation
e Fragebogen soll in kleinerer Runde erarbeitet werden
o Bewertung und Feedback durch Projektgruppe (nur im Fall von Unklarheiten
direkt in einem Meeting)
o Personliche Gesprache vereinbaren, Teilnehmer sollen vom Institut bestimmt werden
e Fuhren der Gesprache bis Ende Februar
o Zusammenfassung und Bewertung in Projektgruppe

o Rickkoppelung in der Dekanebesprechung

Terminvereinbarung

¢ Das nachste Meeting in groRer Runde findet am 4.3. von 9:00 bis 13:00 statt, der Ort
wird noch bekannt gegeben
o Die bisherigen Erkenntnisse und Ergebnisse sollen bewertet werden
¢ Das Meeting in kleiner Runde zur Festlegung der Themengruppen der Befragung
findet am 9.12. von 14:30 bis 16:00 im Besprechungsraum des ZID statt
o Teilnehmer: Herr Kamrat, Herr Stepponat, Herr Peter, Herr Passer, Frau
Rostek, Herr Plochl, Herr Dolleschall, Herr Drumel, Herr Weilbuchner
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Anhang 3: Beispiel fur ein Interviewprotokoll

Dieses Interviewprotokoll wurde fir die Verwendung in dieser Arbeit pseudonymisiert, alle
Namen, Insitutsnamen, Institutsnummern und Firmennamen wurden durch Pseudonyme (rot
markiert) ersetzt.

Interview vom Interviewtag um Interviewzeit

InstitutsNr. Institut A

Vorstellung durch Herrn Kamrat

6. Was ich schon immer sagen wollte ...

Herr A:

e Viele Schnittstellen zum ZID in fast alle Abteilungen
o Lizenzfragen, Lehrsoftware etc.
o sehr gute Beziehung
e Cluster des ZID werden benutzt
e Herr B ist der Instituts — Systemadministrator (urspriinglich durch Studienassistenten)
o Starker Linux Schwerpunkt (spezielle Bedirfnisse nach Betreuung durch spezielle
Computer Fachgebiet Anwendungen)
e Freiraum flr eigenen Ldsungen ist wichtig
e Herr B ist durch die Forschung mit den Computern sehr stark in die Forschung mit
eingebunden

e Keine dramatischen Schwierigkeiten
o Wunsch nach vorkonfigurierten Sekretariats PCs (inkl. SAP etc.) (normalerweise wird
SAP vorinstalliert, Sonderfall im Sommer)
e Nur Sekretariats PCs laufen auf Windows
o sonst Linux, wenige Macs
e Arbeit fast ausschlief3lich mit Latex
o Open Office nur fir Ubergang mit externen Stellen
e Formulare von der Verwaltung bereiten Schwierigkeiten, da Kompatibilitat zu MS
Office nicht ganz gegeben (Formatierung etc.)
o veranderbare Formulare als PDF (Acrobat Professional)
e Bibtech Kompatibilitat: Lizenz und SW Datenbank erneuern
e RSS Feed mit Neuigkeiten wird gut angenommen
e Herr B und Herr C kdnnten sich tUber Erfahrungen austauschen, da sie dieselbe
Funktion an verschiedenen Instituten erfillen
o Kontakt zu anderen EDV-Beauftragten ware zu verbessern; Nachhaltigkeit,
Verfugbarkeit...
e Sehr viele eigene Losungen (AFS (File System, hohe Sicherheit), Kerberos), daher
Support bei zwischenzeitlichem Ausfall von Herrn B problematisch
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1. Sicherheit und Nachhaltigkeit der vor Ort IT-Struktur an den Instituten

Wie beurteilen Sie die Verfugbarkeit inrer IT Infrastruktur

e Sehr gut; auch Serviceleistung trotz einer Person als Betreuer
o Die Verfugbarkeit der Infrastruktur ist sehr Personengebunden
o gewisse Plane fur Ausfélle (ehemaliger Mitarbeiter)
o Server wird in die neue Chemie Ubersiedelt (bessere Klimatisierung)

Wie beurteilen Sie die Wirtschaftlichkeit ihrer derzeitigen Lésungen

Durch Batchsystem eine Auslastung von 70% (Spitzenauslastung von 90%), Shuttle
PCs kénnen nicht fur den Dauerbetrieb genutzt werden

Wie ist Ihre derzeitige Vorgehensweise der Beschaffung und Betreuung (Historie)

e Orientierung teilweise an den BBG Angeboten und teilweise Angebote lUber Fa. X
teilweise Uber Y bei Rack — Systemen (Vorteil: individualisierte Systeme)
o Macs werden hauptsachlich tGiber Z beschafft
o Laptops hauptséachlich Gber Y
o Altgerate werden teilweise an die Institut B weiter gegeben, wenn sie nicht mehr
gebraucht werden

Haben Sie ein mittelfristiges IT Konzept

e Es gibtim Prinzip ein IT Konzept, je nachdem wie es die Budgetsituation zulasst
¢ Vor eineinhalb Jahren wurde ein langfristiges Konzept erstellt worden, nicht gut
dokumentiert

Mengengertst (Personen, PC, Drucker, Server, ...) und Planung
Info folgt

Dokumentation lhrer IT Infrastruktur
Dokumentation in einem privaten WIKI und Export in HTML

Rolle und Aufgaben Ihrer EDV-Beauftragten (auch Ausbildung und Schulung)
Siehe 6)

Sonstige personelle Ressourcen fiir IT Belange
Im Bereich der Lernsoftware werden Studienassistenten stark eingebunden (Mathlab
Tutor, Lernumgebung)
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2. Kenntnis und Treffsicherheit des Servicekatalogs des ZID (Web, Broschiire)

Nutzung der dzt. Basisdienste und sonstige Dienste durch lhre OE

¢ Massive Nutzung des ZID Mailservers, Weggang vom eigenen Mailserver
e Betrieb eines eigenen Webservers (Mathlab Tutor ist mit Tomcat verbunden)
o Instituts Wiki wird Giber Kerberos authentifiziert
o Kenntnisse Uber das Horsaal LAN bzw. Smartboard nicht gut, deshalb Nutzung nur
selten
o Benutzung kompliziert
o Betrieb des HS P2 ohne Schlussel (Vorschlag auch von Prof. C, Insitut C)

Welche weiteren (Standard)Services sind fiur Sie notwendig

e Monitoring von Server per SMS wéare winschenswert (Wotan, Nagios) (Link auf ZID
Webpage)

o Kerberos uber den ganzen Campus (SSO und MSO) Projekt mit Mathematik mdglich
bzw. Sinnvoll

Warum welche nicht (Freiraum)
Siehe 6)

Definieren Sie die fir Sie kritischen und unverzichtbaren Services

Mail, Connectivitat und Mathlab, Mathematica — Lizenzserver sind kritisch und
unverzichtbar

Wie sehen Sie lhre Bedarfsentwicklung der Services

3. Qualitat und Verfiigbarkeit der Serviceerbringung des ZID

Welche Erfahrungen haben Sie (Beispiele)
Ok;

Wie beurteilen Sie die Lésungskompetenz
Hohe Lésungskompetenz seitens des ZID

Wie beurteilen Sie die Verfugbarkeit der Basisdienste

e Verfligbarkeit der Dienste wird als gut eingeschatzt
o trotz der geringen personellen Resourcen seitens des ZID gute
Reaktionszeiten und wenig Ausfalle
¢ Niedrigeres Verhaltnis von Personalaufwand durch eingesetzte Software moglich
o Exchange Server wirden den Personalaufwand erhéhen (bsp. Kages 1
Betreuer fir 100 Mail Accounts)
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Welche bestehenden Services wéaren verbesserbar
e Besserer Support im Bereich SAP (Vorinstallation, PDF Erstellung aus SAP)
¢ Viele Disconnects des VPN Tunnels im VLAN bzw. WLAN
e Mobiler Zugang zu TUGonline ware wiinschenswert
e Lizenzkosten sind eher undurchsichtig und schlecht zu planen (relativ spat im Jahr)
(eventuell Ubertrag bei O-Innenauftrag SW Refundierung moglich)

Welche Erfahrungen haben Sie mit Helpdesk bzw. Support
Ok

Was sind fir Sie kritische Erfolgsfaktoren

Wie beurteilen Sie die derzeitige Aufgabenverteilung zwischen ZID und lhnen
Ok und ausgewogen

4. Qualitat, Nachhaltigkeit und zuklnftige Ausrichtung der
zentralen/dezentralen IT Infrastruktur

Konsolidierung von Server und Services (Virtualisierung, Cloud)

e Virtualisierungsangebot des ZID war nicht bekannt
o Momentan eigene Experimente (verlaufen momentan nicht gut)
e Cloud bietet eventuell nicht genug Kontrolle

Individueller Arbeitsplatz oder Gesamtlésung
Standard Linux wird automatisch generiert; keine Admin Rechte fir User

Individueller Drucker oder Gesamtlésung

e Seit langer Zeit keine Arbeitsplatzdrucker (Ausnahme Sekretariat)
o Keine Multifunktionsgerate (teilweise aus Platzmangel)
o Ein Netzwerkkopierer im Haus

Kriterien zum Verhaltnis von Standardsoftware/Spezialsoftware (Lehre und Forschung)
Nur zentrale CAMPUS (Mathlab und Mathematica) bzw. open source Software
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5. Kommunikation und Zusammenarbeit

Ticketsystem wird eingeftihrt
Ein Ticketsystem kdnnte vielleicht den Informationsfluss etwas behindern

Was sind fir Sie geeignete Formen der Kommunikation und der Kooperation

e Kommunikation per eMail funktioniert gut
¢ Newsgroups und RSS werden gern gelesen (Herr B)
o Kooperation eher als Partner und nicht wie mit Kunden (eher Koordination)

Verbesserung der Aufbereitung von Informationen (Servicekatalog und Leistungen)
Siehe oben

Entwicklungsvorschau zu Planungen der IT Services und Infrastruktur
Entwicklungsvorschauen seitens des ZID sind interessant(alle 2 Jahre)

Bedarf/Interesse an gemeinsamen Innovationen

¢ Gemeinsam Mathlab fur Studierende ermdéglichen (ware schon, Realisierung noch
nicht ganz maoglich, Budget), Gemeinsames Projekt Uberlegen

Wie kdnnte der Know how Austausch verbessert werden

¢ Meetings der EDV Beauftragten ware denkbar und eventuell von Vorteil
o Gespréachsklima erhalten und ausbauen
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Anhang 4: EDV Beauftragten Infopaket

1 Einleitung

Dieses Informationspaket ist in erster Linie auf EDV Beauftragte zugeschnitten, die entweder
neu an der TU oder in der Position des EDV Beauftragten sind. Viele enthaltene
Informationen werden Personen, die mit der TU Graz oder dem ZID bereits etwas vertraut
sind, nicht neu sein. Wir empfehlen ihnen jedoch sich auf den aktuellen Stand zu bringen um
eventuelle Anderungen zu erfahren.

Der EDV-Beauftragte koordiniert die Belange des Institutes mit dem ZID und fihrt auch
selbsttatig Losungen herbei, bevor Dienstleistungen des ZID in Anspruch genommen
werden. Auf den folgenden Seiten erfahren sie welche Aufgaben ein EDV Beauftragter in der
Regel Gbernimmt, an wen sie sich wenden kdnnen und einige Informationen die ihnen in
dieser Position behilflich sein sollten.

2 Erste Anlaufstellen am ZID

An wen konnen sie sich wenden, wenn sie Hilfe durch den ZID benétigen?

Bitte suchen sie zuerst auf der ZID Homepage nach einer Lésung fur ihr Problem, bevor sie
sich an das ZID Personal wenden. Diese bietet ihnen FAQs und viele Tutorials fur haufig
auftretende Probleme.

Homepage des ZID:
http://www.zid.tugraz.at

Nach Konsultierung der Homepage ist der Helpdesk die erste Anlaufstelle bei Fragen zu
First- und Second- Level IT Support am ZID. Der Helpdesk des ZID ist nicht nur telefonisch
fur sie da, sondern betreut Institute mit einem Service Agreement auch direkt. Daher bitten
wir sie zu Verstandnis zu haben, wenn er nicht wahrend der gesamten Birozeiten
telefonisch erreichbar ist. Erreichen kdnnen sie den Helpdesk Uber die unten genannte
Durchwahl oder auBerhalb der Telefonzeiten per E-Mail.

Helpdesk des ZID fir IT Support:

Telefonisch erreichbar wahrend der Kernarbeitszeit
Durchwahl: 7000

Email: helpdesk@tugraz.at

Wenn sie Hilfe zu dem TUGRAZonline System bendtigen oder Fragen dazu haben, wenden
sie sich bitte direkt an den Helpdesk des TUGRAZonline Teams.

Helpdesk fiur TUGRAZonline:
Durchwahl: 7007
Email: helpdesk@online. TUGraz.at
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3 E-Mail — Kontakte der Fachteams

Wenn sie ihr Problem mit den unter Punkt 2 genannten MalRnhahmen noch nicht lésen
konnten, kdnnen sie sich direkt an eines der Fachteams des ZID wenden. Wir bitten sie
jedoch immer zuerst den Helpdesk zu kontaktieren, um Koordination und Informationsfluss
zu gewdhrleisten.

Wenn sie ein Problem zu einem der folgenden Themen haben, oder Hilfe bendtigen kénnen
sie sich an folgende Email — Adressen wenden, die jeweils von mehreren Personen gelesen

werden.

e Helpdesk:

e Campus Online Helpdesk:

e Mail:

¢ Netzwerk und Internet:

e Drucker:
e Software und Lizenzen:

e Windows Server, Antivirus:

e Server-Raume:
e Telefon:

¢ Novell-Server:
e Linux-Server:

o FTP-Server:

e BackUp:
e SAP Support:
e AV Medien:

helpdesk@tugraz.at
DW?7000
helpdesk@online.tugraz.at
DW7007

postmaster@tugraz.at
tugnet@tugraz.at
netzwerk@tugraz.at
printing@tugraz.at
campussoftware@tugraz.at
support@tugraz.at
betrieb@tugraz.at
phone@tugraz.at
novell@tugraz.at
linux@tugraz.at
linux@tugraz.at
backup@tugraz.at
sap@tugraz.at
medien_informationsdesign@tugraz.at



Anhang 4: EDV Beauftragten Infopaket 104

4

Aufgaben und Rechte eines EDV Beauftragten

Die konkreten Aufgaben eines EDV Beauftragten kénnen sich je nach Institut unterscheiden.
Hier finden sie eine Liste typischer Aufgaben:

In erster Linie ist es die Aufgabe eines EDV Beauftragten, den Kontakt zum ZID zu
halten (personlich, telefonisch oder per E-Malil).

Die Pflege und Wartung der EDV Infrastruktur gehért zu den Kernaufgaben.

Wissen Uber die EDV Infrastruktur am Institut, was ist wo? (Position), was ist wo
installiert?, etc.

Das Fuhren einer Dokumentation (Hardware und Softwarekonfiguration) wird
empfohlen, Rechner sollten im TUGRAZonline System dem Benutzter zugewiesen
werden

Accountverwaltung der Instituts — Benutzer im TUGRAZonline (wenn der EDV
Beauftragte auch TUGRAZonline Beauftragter ist) und/oder auf den eigenen Servern
am Institut

Kleine Wartungsarbeiten (Druckerpapier, Kabelprobleme, etc. ) am Institut sollten
zuerst vom EDV Beauftragen erledigt werden sofern das Problem weiterhin besteht,
sollte vor der Kontaktaufnahme mit dem ZID das ungefahre Problem ermittelt werden

Es wird empfohlen sich weiterzubilden (intern am ZID und auch extern)

Ein EDV Beauftragter hat die Mdoglichkeit kostenlos ZID Weiterbildungen zu
besuchen und sollte diese Mdéglichkeit auch von seinem Institutsvorstand bekommen

Weitere Kleinaufgaben wie betriebliche Handys etc. gehdren auch zum
Aufgabenbereich des EDV Beauftragten.

Ein EDV Beauftragter hat den Anspruch informiert zu werden (Aufgaben, Pflichten,
Rechte, Informationen des ZID, etc.)

Hat die Mdglichkeit den ZID zu besuchen, Einfihrungstag etc.

Hat die Mdoglichkeit Unterstlitzung bei Datenschutz-rechtlichen Fragen vom ZID
einzuholen



Anhang 4: EDV Beauftragten Infopaket 105

5 Checkliste fur neue Rechner — Hardware

e Neue Rechner Hardware sollte mit Windows OEM Lizenz beschafft werden (am
besten mit dem Gerét), es sei denn man will nie Windows darauf installieren
(Basislizenzen unter software.tugraz.at)

e TU- oder Fremdinventar? Ohne Inventaraufkleber darf keine Campussoftware
installiert werden.

e Ein Virenschutzprogramm wird vom ZID zur Verfigung gestellt

e Microsoft Office in allen Varianten steht in Form eines Campusvertrages zur
Verfligung

o Alle weiteren verfligbaren Softwareprodukte finden sich in einer Softwaretabelle oder
auf Anfrage bei der Softwareabteilung

6 Software und Lizenzen an der TU Graz

o Auf der Homepage der Softwareabteilung des ZID (software.tugraz.at) finden sie
natzliche Informationen, weiters erreichen sie die Softwareabteilung per Mail Gber die
unter Punkt 3 genannte Emailadresse

e Softwarelizenzen fallen in das Urheberrecht, Lizenzen stellen lediglich ein
Nutzungsrecht dar, Software geht nicht in den Besitz tUber

o Kontakt mit der Softwareabteilung bei der Beschaffung von Software ist immer
ratsam, da auch bei nicht bereits vorhandenen Softwareprodukten, TU weit
Synergien moglich sind

e Der ZID betreibt zur Verwaltung und Verteilung von Software eine
Softwaredatenbank, Hier konnen Bestellungen von EDV Beauftragten eingegeben
werden

¢ Windows Upgrade Lizenzen, Virenschutz und Office werden vom ZID bereitgestellt,
die Anzahl der notwendigen Lizenzen muss bekanntgegeben werden

o Basislizenzen fur Windows missen vom Institut mit der Rechner — Hardware
gekauft werden, der ZID stellt in Form eines Campusvertrags nur Upgrade —
Lizenzen auf eine aktuelle Windows Version zu Verfligung

e Open Source Software wird begrif3t, jedoch ist zu beachten, dass viele Free Ware
Produkte, welche flr Privatpersonen gratis sind, fir Universitatsanwender nicht gratis
angeboten  werden (Free Ware ist nicht gleich Open  Source)
(campussoftware.tugraz.at)
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e Es gibt eine Tabelle mit zulassigen Softwareprodukten zur Ubersicht

e Fur Lehrsdle und Lernzentren gelten besondere Softwarelizenzbedingungen, die
Softwareabteilung gibt Auskunft dartber

o Wenn Softwarelizenzbedingungen nicht eingehalten werden drohen rechtliche
Konsequenzen bis hin zu Vertragskiundigungen (Campuslizenzen koénnten
zurlickgezogen werden)

e Softwarelizenzen und Treiberdatentrdger sollten gut auffindbar aber sicher
aufbewahrt werden

7 Anekdote

Zum Abschluss dieses Informationspaketes eine kleine Anekdote, die freundlicherweise von
einem EDV Beauftragten eingeschickt wurde.

,Der User will einen NX Client unter OSX am Mac installiert haben. Wir holen die Software
und installieren einen SSH Tunnelmanager fiur Mac und den NX Client um den Linux
Desktop im Buro von unterwegs auch am Laptop remote zu sehen.

Der Laptop steht am Tisch, ich konfiguriere den Tunnelmanager der sich prompt lber die
Firewall weiter verbindet, Connection steht.

Nun spielen wir das Keyfile des Instituts in den NX Client und verbinden uns tber den Tunnel
auf den Hostrecher des Users. Doch auf3er dem Connecting Screen kommt kein Desktop...
wir warten ...

nochmal die Tunnelmanager Settings einstellen - reconnect - warten - nochmal den Key
einspielen (jetzt mit USB Stick und nicht aus der Mail)

wir reconnecten und warten.

Dann sagt der User er muss jetzt weg und wir sollen es doch ein anderes Mal nochmal
probieren. Er nimmt seinen Laptop und steckt das Ethernetkabel wieder an seine
Workstation.*

(Vielleicht ginge der reconnect jetzt, da der Hostrechner wieder im Netz ist.)

Tipp 1: Checken, ob der Rechner am Netz héangt (auch der an den ich mich connecten will)

Tipp 2: Schreibtische so abrdumen, dass es sichtbar ist das Kabel nicht angesteckt sind.



