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ABSTRAKT

MEDOVCIKOVA, Lenka: Techniky ziskavania znalosti a softvérovd podpora ziskavania
., tacit knowledge “. — Ekonomicka univerzita v Bratislave. Fakulta hospodarske;j
informatiky; Katedra aplikovanej informatiky. — Veduci zavere¢nej prace: RNDr. Eva
Rakovska, PhD. — Bratislava: FHI, 2018, 46 s.

Cielom zavereCnej prace je popis roznych technik ziskavania znalosti a porovnanie
softvéru na ziskavanie znalosti. Praca je rozdelend do 3 kapitol, obsahuje 5 obrazkov
a 3 tabulky. Prva kapitola je venovana znalostiam a technikach ich ziskavania so
zameranim na ziskavanie poznatkov od l'udi (elicitacii znalosti). V d’alSej Casti st popisané
ciele, metodika prace a metddy skiimania. Zavere¢na kapitola sa zaobera vysledkami
prace, teda vSeobecnym popisom nastrojov pouzivanych na manazment znalosti a
porovnanim réznych druhov softvéru, ktory slizi na manazment znalosti s dérazom na

tacitné znalosti.

KPacové slova: znalosti, tacitné znalosti, ziskavanie znalosti, nastroje manazmentu

znalosti



ABSTRACT

MEDOVCIKOVA, Lenka: Knowledge acquisition techniques and software supported
,tacit knowledge* acquisition. — University of Economics in Bratislava. Faculty of
Economic Informatics; Department of Applied Informatics. — Thesis supervisor: RNDr.
Eva Rakovska, PhD. — Bratislava: FEI UE, 2018, 46 p.

The aim of this bachelor thesis is description of knowledge acquisition techniques and
comparison of software for knowledge acquisition. The thesis is divided into 3 chapters
and contains 5 images and 3 tables. The first chapter is dedicated to description of
knowledge and knowledge acquisition techniques with focus on knowledge elicitation. The
next chapter presents the aim of this thesis, its methodology and the methods of
assessment. The last chapter discusses outcomes of this thesis — the general description of
knowledge management tools and the comparison of different types of software for

knowledge acquisition with focus on tacit knowledge.

Key words: knowledge, tacit knowledge, knowledge acquisition, knowledge management
tools
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UvVOD

Znalosti tvoria najvacsi kapital nielen kazdej firmy, ale zaroven aj celej spolo¢nosti
a st zédkladnym predpokladom rastu. V suvislosti so znalost'ami sa ¢asto pouziva pojem
znalostnd spolo¢nost’ ako oznacenie pre spolo¢nost, v ktorej zaklad spolo¢enského a
hospodarskeho spoluzitia vo zvySenej miere tvoria individualne a kolektivne znalosti a ich
organizacia. Pojem sa vyskytuje od druhej polovice 20. storocia, predovsetkym na
oznacenie aktudlnej fazy vyvoja spolocnosti v rozvinutych krajinach v dosledku vécsej
komunikacnej prepojenosti 'udi informacnymi technologiami.

Potencial tacitnych (tichych, nevyjadrenych) znalosti, na ktoré¢ sa praca zameriava,
spociva v ich transformacii na explicitné v procese externalizacie, Co ul'ah¢uje ich transfer
a tvori aj zaklad pre d’alSie znalosti. Transfer a manazment znalosti st skuto¢nou vyzvou
pre organizacie azdrojom ich rastu. Organizacie, ktoré¢ dokazu efektivne manazovat
hlavne explicitné, ale aj tacitné znalosti, ziskavaju konkuren¢ni vyhodu a tym padom aj
ekonomicky profit. Manazment znalosti je vyhodné podporovat réznymi druhmi
informacnych technologii, ktorych existuje velké mnoZstvo a s dérazom na Specifické
potreby firiem umoznuju efektivne uchovavanie, zdiel'anie a pouzitie znalosti.

Tato praca sa zaobera znalostami vSeobecne, tacitnymi znalostami, technikami
ziskavania znalosti, technoldgiam, ktoré napomahaji manazmentu explicitnych aj
tacitnych znalosti. Vzhl'adom na obrovsky pocet technik ziskavania znalosti uvddzame len
najpouzivanejsie a najznamejsie techniky. Dalsou déleZitou &astou je vSeobecny popis
nastrojov pouzivanych v procese manazmentu znalosti — explicitnych aj tacitnych. Okrem
teoretickych zakladov praca porovnava aj viaceré druhy komeréného softvéru, ktoré

podporuji manazment znalosti, so zameranim na tacitné znalosti.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky

1.1 Znalosti

Znalosti tvoria najvacsi kapital nielen kazdej firmy, ale aj zaroven celej spolo¢nosti
a su zékladnym predpokladom jej rastu. Tato kapitola sa prehl'adne venuje zakladnym

pojmom tykajucich sa vymedzeniu pojmu znalost’ a klasifikécii znalosti.

1.1.1 Definicie pojmu znalost

Pojem znalosti ma rézne vyklady, v zavislosti od uhlu pohladu sa vyskytuje
obrovské mnozstvo definicii a vymedzeni pojmu znalost’. Uvadzame ilustrativne definicie
z roznych hl'adisk podla réznych autorov.

Ako zéklad pouzijeme definiciu podl'a Oxford Dictionary, ktora znalost' definuje
ako ,,fakty, informécie a zru¢nosti ziskané prostrednictvom skdsenosti alebo vzdelavania;
teoretické alebo praktické porozumenie subjektu®.

,Znalost obsahuje pravdy apresvedCenia, perspektivy akoncepty, usudky
a o¢akavania, metodologiu a know-how* (Wiig, 1993).

Alaviova a Leidnerova znalost' definuju ako ,,0sobné presvedéenie, ktoré zvySuje
kapacitu osoby realizovat’ kvalifikované a efektivne rozhodnutia a ¢iny* (1999).

Bourdreau a Couillard tvrdia, Ze znalosti st ,,veci a hodnoty, ktoré osoby povazuju
za spravne v konkrétnom kontexte a ktoré im pomahaju realizovat’ rozhodnutia® (1999).

Davenport aPrusak (1998) hovoria o znalostiach ako ,premenlivom mixe
sktisenosti, hodnot, informacii v kontexte a expertnych nazorov, ktoré poskytuju ramec pre
vyhodnocovanie novych skusenosti a ich zakomponovanie do bazy znalosti. Maju pévod
v mysli vlastnika a tam su aj aplikované®.

Sveiby (1997) tvrdi, ze znalosti maju nasledovné vlastnosti: ,,st tacitné, orientované
na akciu, podporované pravidlami, neustale sa menia“.

Postavenie znalosti v systéme ilustruje hierarchia (Obr. 1) podl'a Tobina (1996),
ktord znazoriiuje vztahy medzi datami, informéciami, znalostami a madrostou.

Data su diskrétne, objektivne fakty o udalosti, objekte. Ich spracovanim pomocou
kontextualizacie, kategorizdcie, vypoctov, opravou, kondenzaciou dostaneme informadcie.
Informacie st spravy, ktoré maji hodnotu pre prijmatel'a. Dalsim pridanim hodnoty
porovnanim, konsekvenciami, spojeniami, konverzaciou dostaneme znalosti.

Znalosti st tvorené skusenostami, hodnotami, aplikaciou kontextu na prijaté

spravy.



Pridanim hodnoty pomocou orientdcie na akciu, merate'nou efektivitou, madrymi

rozhodnutiami vznika mudrost’. Mudrost’ je hromadné aplikacia znalosti v akcii.

pridana hodnota

mudrost

znalosti

pridana hodnota

informacie

pridana
hodnota

data

Obr. 1: Vztahy medzi datami, informaciami, znalostami a madrostou

(vlastné spracovanie podl'a Tobina)

Na zaklade tejto hierarchie je zjavny vyznam znalosti vd’aka ich pridanej hodnote
oproti informaciam, kedZe v sebe obsahuju aj kontext medzi jednotlivymi informaciami

a skusenosti z ich pouzitia.

1.1.2 Klasifikacia znalosti

Viaceri autori uvadzaji opit rdzne rozdelenia znalosti podla ich vlastnosti.
Uvedené st len niektoré priklady, kedze problematika je komplexna a rozdelenie vzdy
zavisi od praktického vyuZitia znalosti.

Bures (2007) ponuka zakladné rozdelenie znalosti na:

Explicitné — formalizované alebo dokumentované znalosti, ktoré st obycajne dobre
Struktirované a 'ahko prenosné, prevazne spracované pomocou IKT.

Implicitné — znalosti ulozené v hlavach pracovnikov, je vSak mozné previest’ ich na
explicitné znalosti.

Tacitné — znalosti ukryté v hlavach jednotlivych pracovnikov. Nie je 'ahké alebo dokonca
ani mozné ju previest’ do explicitnej formy a formalizovat’ ¢i dokumentovat’ (napr. znalosti
experta v urcitej oblasti).

Dalej to moze byt podl'a Quinna et al (1996) delenie podl'a hibky znalosti:



Know what (kognitivne znalosti) tvori zakladné ovladanie urcitej discipliny, ktort
profesiondli ziskavaju pomocou tréningu a certifikacie
Know how (pokro¢ilé zru¢nosti) je schopnost’ aplikovat pravidla discipliny do
komplexného realneho sveta
Know why (systémové porozumenie) je hlboka znalost’ siete vztahov pri¢ina-nasledok,
umoznuje rieSenie komplexnych problémov
Care why (automotivovana kreativita) pozostava z vole, motivacie a prispésobenim na
uspech

Blackler (1995) stavia na klasickom Polanyiho (1958) deleni na tacitné a explicitné
znalosti a rozsiruje ho na 5 typov:
Embodied su znalosti, ktoré maja I'udia o svojich rolach a aktivitach a o ¢innostiach inych
Pudi v konkrétnych pracovnych situdcidch — ,,vediet, co mam robit™. Tieto znalosti sa
ziskavaju pomaly a postupne v procese socializacie.
Embedded tvoria znalosti, ktoré skryvaja schopnost’ vykonavat’ uré¢ita tlohu alebo aktivitu.
Su to zruénosti, know-how a schopnosti, ktoré umoziuji robit’ pracovnikom ulohy ,,bez
premyslania“ a automaticky.
Embrained st abstraktné, konceptualne a teoretické znalosti, ktoré I'udia vlastnia ziskané
vicsinou vd’aka forméalnemu vzdelaniu.
Encultured tvoria pracovné znalosti, ktorymi I'udia disponuju — ako veci funguju alebo ide
o hlavné zdiel'ané nazory, hodnoty a ritualy organiza¢nej kultury.
Encoded su dokumentované, kodifikované and formalizované znalosti Sirené textovou
formou. Ide o zéapisnice, webové stranky, kodexy praxe, strategické a organizacné

dokumenty a manudly, ktoré sa nachadzaji vo vSetkych organizaciach.

1.2 Tacitné znalosti
Této podkapitola je venovana tacitnym znalostiam ako stredobodu tejto prace, ich
charakteru, vlastnostiam a porovnaniu s explicitnymi znalostami. Podkapitola dalej

popisuje transformaciu znalosti a vyznam tacitnych znalosti pre prax.

1.2.1 Definicie a vlastnosti

Tacitné znalosti su tie, ktoré nie su formalizované, nie s zaznamenané
a nachadzajii sa v mysli konkrétnej osoby. St prisne viazané na nositel'a znalosti a ina

osoba sa k nim nedostane, pokial’ jej znalosti nebude nositel’ odovzdavat’. Tacitné znalosti
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mdzeme definovat’ ako kombindciu skuasenosti, vedomosti, aplikaénych schopnosti,
intelektu a konativnej zlozky jedinca, ktora umoznuje nositelovi efektivne konat
Vv konkrétnej situdcii.

Zakladné charakteristiky tacitnych znalosti podl'a Miklosika (2015):

individuadlny charakter — ide vzdy o unikatnu kombinéciu, ktord vychadza z uz
uvedenych zloziek, ktoré sa v kazdom jedincovi skibia do jedineénej podoby. V rovnakej
situécii sa budu rozni jedinci rozhodovat’ r6znym sposobom, resp. k finalnemu rozhodnutiu
dospeju vlastnym postupom. To plati aj vtedy, ak by bolo rozhodnutie u viacerych oséb
navonok identické

skrytost — tacitné znalosti nevidno, nemozno ich chytit’, uchopit’ a va¢sinou ani do
detailu pochopit’ to, ako vznikli, aké maju vézby aako konkrétne sa aplikuji pri
rozhodovani a konani.

neformalnost — tieto znalosti nie su formalizované, teda nie su zachytené
v Standardnej forme, podla konkrétnej Sablony alebo kIi¢a. Nie su zaznamenané
v dokumentoch a odovzdavajt sa $pecifickymi metédami.

premenlivost — iroven a forma tacitnych znalosti sa v ¢ase vyvija, a preto tieto
znalosti nemozno povazovat za konsStantné. Dynamickost’ ich charakteru sa prejavuje
V tom, ze jedinec postupuje pri kazdom rozhodnuti, ktoré by sa realizovalo v inom case za
rovnakych okolnosti inak, teda aj s vyuzitim vSetkych predchadzajucich skusenosti

doplnenych o najnovsie poznatky.

1.2.2 Tacitné vs. explicitné znalosti

Na rozdiel od tacitnych znalosti Miklosik (2015) uvadza zakladné parametre
explicitnych znalosti:

Nezdvislost od nositela znalosti — kazdy zdznam o konkrétnej znalosti (informaciu)
vytvorila jedna alebo viac konkrétnych osob, avSak takyto zdznam uZ nie je univerzalny
a takto zaznamenand explicitnd znalost’ uz nenesie subjektivne prvky skrytého charakteru,
ktoré by ovplyviiovali jej pouzitie. Ak si tato znalost’ osvoji d’alSia osoba, jej konkrétna
aplikécia bude napriek tomu individualna, pretoze sa zmeni jej charakter z explicitného na
implicitny

Dostupnost — zaznamy o znalostiach su dostupné, a teda st vidite'né pre vsetkych
pouzivatelov systému, ktori si opravneni k nim pristupovat’. Informécie st zaznamenané

a uz nemaju skryty charakter tak ako tacitné znalosti.
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Formalizacia — znalosti maji konkrétnu stanovent formu, ktord predurcuje obsah
daného zaznamu a zarovein stanovuje mozné spdsoby Sirenia znalosti a jej odovzdavania.

Elektronizacia — trendom sGcasnosti je minimalizovat mnozstvo klasickych
papierovych dokumentov. Vyhodou elektronickej verzie je okrem uspory nakladov
a priatel'skosti k zivotnému prostrediu najméa jednoduchsi pristup k zaznamom a ich rychle
Sirenie. Na ukladanie zdznamov sa pouziva informacny systém — znalostny informacny
systém

Stabilita v case — kedZe su znalosti zachytené, nemenia sa priebezne podl'a novych
okolnosti. Kazda informécia a znalost sa modze aktualizovat, teda upravovat formou
doplnenia informacie, jej spresnenia, obohatenia o nové prvky.

Rozdiely medzi tacitnymi a explicitnymi znalostami popisuje Polanyi (1958)
Vv troch hlavnych oblastiach:

Kodifikovatelnost a mechanizmus prenosu vedomosti. Zatial o explicitné
vedomosti mézu byt kodifikované (mozno napisat’, vyslovit alebo nakreslit’) a T'ahko
preniest’ bez subjektu, tacitné znalosti st intuitivne a nevyslovené znalosti, ktoré nemozno
komunikovat’, chapat’ alebo pouzivat’ bez subjektu. Na rozdiel od prenosu explicitnych
vedomosti, prenos tacitnych znalosti vyzaduje uzku interakciu a vytvaranie spolo¢ného
chéapania a dovery medzi subjektmi.

Hlavné metody akvizicie a akumuldcie. Explicitné znalosti mo6zu byt generované
prostrednictvom logickej dedukcie a ziskané prostrednictvom praktickych sktsenosti v
prisluSnom kontexte. Naopak, tacitné znalosti mo6Zzu byt ziskané len prostrednictvom
praktickych skusenosti v prisluSnom kontexte.

Potencidal agregacie a sposoby rozsirovania. Explicitné znalosti je mozZné
agregovat’ na jednom mieste, uchovavat’ v objektivnych formach a rozsirovat’ bez ucasti
subjektu. Naopak, tacitné znalosti funguji len v kontexte subjektu. Mozno ich
distribuovat, ale tazko agregovat. Realizacia ich plného potencidlu vyzaduje uzke

zapojenie a kooperaciu subjektov.

1.2.3 Transformacia znalosti

Transformacia (konverzia) znalosti je zmena formy znalosti z tacitnej na explicitnt
alebo naopak. Zékladnd verzia transformdacie znalosti je oznaCovanid ako SECI model
(Socialization, Externalization, Combination, Internalization). Tento model tvorby znalosti
povodne vytvoril Nonaka (1990) a neskor rozpracoval Takeuchi (1995). SECI model

hovori o Styroch dimenziach znalosti a transformaciu znalosti identifikuje nasledovne:
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— tacitna na tacitnu (socializdacia) — Sirenie a odovzdavanie znalosti tvarou v tvar, pri
osobnych stretnutiach a rozhovoroch, napr. brainstorming, tradi¢né u¢novstvo.

— tacitna na explicitnii (externalizacia) — ide o priradenie formy tacitnej znalosti, jej
publikovanie, napr. vo forme obrazkov, videi, dokumentov.

— explicitna na explicitnu (kombinacia) — spajanie Ciastkovych informacii/znalosti do
viacsich celkov, napr. tvorba projektového dokumentu na zéklade parcidlnych casti.

— explicitnd na tacitnu (internalizacia) — 0svojenie, pochopenie a prezitie konkrétnej
explicitnej znalosti tak, Ze jedinec je schopny pouzit' ju v praxXi avnimanie znalosti
prispdsobil kontextu a svojim individualnym schopnostiam a vedomostiam

Proces transformacie znalosti podl'a modelu SECI je znazorneny na Obr. 2.

f tacitna explicitna \

- [~d
= o

- - (2]
E SOCIALIZACIA [EXTERNALIZACIA §
3 -
S o
c ks
= i T
= |INTERNALIZACIA KOMBINACIA a
& g
v (Y

k tacitna explicitna

Obr. 2: SECI model transformécie znalosti

(vlastné spracovanie podl'a Takeuchi a Nonaka, 1995)

1.2.4 Vyznam tacitnych znalosti v praxi

Podl'a Cerveného (2016) tvori znalostny kapital firmy suhrn Pudského kapitalu
(tvoreny motivaciou a lojalitou, inovaénym potencidlom, schopnostou timovej prace),
zdujmového kapitalu (lojalita a ndpady zakaznikov, distribu¢né a marketingové kanaly,
strategické spojenectva) a Struktarneho kapitalu (vizia a stratégia firmy, mechanizmy
podnikového vzdeldvania, organizacné schopnosti, riadiaca Struktura), ktoré¢ s navzajom

prepojené. Prepojenie tvoria tacitné znalosti, a prave znalostny kapital tvori 80 % kapitalu
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firmy, ktory je l'ud'mi len malo vnimany a zvy$nych 20 % je finan¢ny kapital meratel'ny

¢islami. Tato tzv. l'adovcova bilancia znalostného kapitalu je znazornena na Obr. 3.

finanény
kapital

80 %

Obr. 3: Cadovcova bilancia znalostného kapitalu firmy

(vlastné spracovanie podla Cerveného, 2016)

Dévodov, preco sa treba v praxi zaoberat’ aj vyskumom tacitnych znalosti, je viac,
napr. Busch (2008) uvadza nasledovné:
— realizacia znalostného manazmentu na pracovisku s perspektivou tacitnych znalosti
— ZlepSenie vykonu pracovného timu
— ekonomicky benefit ,,zachytenia“ tacitnych znalosti

— dosahovanie konkuren¢nych vyhod prostrednictvom tacitnych znalosti

1.3 Metody a techniky ziskavania znalosti
Ziskavanie znalosti je najddlezitejsim krokom ich spracovania, uchovania pre
d’alsie vyuzitie v praxi a tvorby softvéru na ich d’alSie vyuzitie. Tato ¢innost’ ma viacero

etap a spaja sa hlavne so znalostnym inzinierstvom.

Etapy ziskavania znalosti

»Znalostné inzinierstvo je odbor, ktory sa zaobera systematickym pristupom k tvorbe
znalostnych systémov, najmé ¢innostami spojenymi s pracou so znalostami* (Navrat a
kol, 2002). Zahtna to teda aktivity, ktoré smeruju k tvorbe inteligentnych systémov a podl'a
Navrata a kol (2002) st to nasledovné etapy:
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|dentifikacia a analyza problému je prvotné oboznamenie sa s problémovou
oblast'ou, identifikuje sa vhodnost’ vyvoja znalostného systému na rieSenie zadanej tilohy,
sustred’'uje sa na odpovede na otazku PRECO?

Konceptualizacia zahtna podrobné preskimanie problémovej oblasti, vymedzenie
zakladnych pojmov a vzt'ahov, na zdklade coho sa vytvara konceptualny model. Tato etapa
sa sustred’uje sa na odpovede na otazku CO?

Formalizacia zahtia navrh organizacie a reprezentacie poznatkov spolu s ndvrhom
sposobu usudzovania.

Implementacia zahinha naplnenie bazy poznatkov podl'a navrhnutych Struktar. Etapy
formalizacie a implementacie sa sustred’uji sa na odpovede na otazku AKO?

Validacia je proces, pri ktorom sa overuju formalizované znalosti prostrednictvom

testovania tvorcom znalostného systému a vyhodnocovania expertom.

1.3.1 Metody ziskavania znalosti

Znalosti mozno ziskat’ roznymi metodami, v ramei ktorych st pouzivané jednotlivé
techniky. Uvadzame zakladné delenie prebrané z www.epistemics.co.uk:

Manudlne metody (riadené znalostnym inzinierom) su tie, pri ktorych znalostny
inzinier komunikuje priamo s expertmi (pouzivané techniky — interview, analyza
protokolov, pozorovanie, brainstorming, konceptualne grafy a modely).

Poloautomatické metody (riadené expertom), pri ktorych expert zakoduje svoje
znalosti priamo do pocitacového systému alebo vyvojar pouziva technologiu na ul'ahcenie
ziskavania znalosti (pouzivané techniky — automatizovana analyza protokolov,
rozhodovacie stromy, autoreporty expertov, vizualne modelovanie)

Automaticke metody (podporované pocitacom) minimalizuju alebo Uplne odstrania
ulohu znalostného inziniera a/alebo experta. Obsahuji tzv. inferenéné mechanizmy
(odvodzovacie metody) a ziskavaji znalosti zo suboru prikladov (pripadové uvazovanie).

Ak sa chceme pozriet’ na proces ziskavania znalosti, tak je to proces extrakcie
Specifickej expertizy pri rieSeni problému. Termin sa vo vSeobecnosti pouziva v kontexte
vyvoja expertnych systémov, kde sa znalosti ziskavaju od expertov. Znalosti potom
vytvoria zéklad pre technicky artefakt, ktory dok4ze rozumne simulovat’ spravanie experta

pri rieSeni problému v danej oblasti (Tanniru a Agaewal, 1990).
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Je zname, Ze ziskavanie znalosti je kritickym miestom znalostného inzinierstva.
Existuju rézne pristupy k ich ziskavaniu, ktoré uvadza Rugian (1994) spolu s prikladom
technik pouzivanych v ramci tychto metod:

Psychologicky pristup: interview, personalne konstrukty a repertory grids, analyza
protokolov

Umeld inteligencia: induktivne ucenie, Explanation-Based Learning, Case-Based
Learning, Learning From Texts

Softvérové inzZinierstvo. analyza znalosti, modelovanie znalosti, kombinovany
proces analyzy znalosti

Aplikacie: Computer-Aided Grammar Acquisition, Discovery of Linguistic
Knowledge, Expert System Prototyping — AUTOCON, Expert System Prototyping —
PROTEX, Expert System Prototyping — CONBES

1.3.2 Techniky ziskavania znalosti

Mnohé techniky boli vyvinuté na to, aby pomdhali ziskavat’ znalosti od expertov.
Tieto sa oznacuju ako techniky elicitacie znalosti ako stcasti procesu ziskavania znalosti.
V nasledujicom rozdeleni podl'a Harmelena et al (2008) st stru¢ne predstavené typy
technik, ktoré sa pouzivaju pri ziskavani, analyze a modelovani znalosti.

Techniky generovania protokolov (protocol-generation techniques) zahfiiaju rézne
typy interview (neStruktirované, Ciastoéne Struktirované a Struktirované), techniky
reportov (napr. selfreport a shadowing) a techniky pozorovania.

Techniky analyzy protokolov (protocol analysis techniques) sa pouZzivaji spolu s
prepismi rozhovorov alebo inymi textovymi informéaciami na identifikaciu réznych typov
znalosti, ako su ciele, rozhodnutia, vzt'ahy a atribity.

Techniky generujuce hierarchiu (hierarchy-generation techniques) pouzivaji na
vytvaranie taxondémii (napr. laddering) alebo inych hierarchickych Struktir ako st
rozhodovacie stromy a rozhodovacie siete.

Techniky zaloZzené na matici (matrix-based techniques) zahfiiaji konstrukciu
mriezok, v ktorych sa nachadzaji problémy oproti moznym rieSeniam, zahfnaju pouZitie
rdmcov na reprezentovanie vlastnosti konceptov a techniku repertory grid, ktora sa pouziva

na ziskanie, hodnotenie, analyzu a kategorizaciu vlastnosti konceptov.
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Techniky triedenia (sorting techniques) sa pouzivaju na zachytenie spdsobu, akym
ludia porovnavaju a zorad’uji pojmy a moézu viest k odhaleniu znalosti o triedach,
vlastnostiach a prioritach.

Techniky s limitovanymi informaciami a ulohy s obmedzenym spracovanim
(limited-information and constrained-processing tasks) st techniky, pri ktorych sa
obmedzuje ¢as a/alebo informécie, ktoré ma expert k dispozicii pri vykonavani tloh, napr.
technika 20 otazok poskytuje u¢inny sposob ako pristupovat’ ku kI'acovym informaciam v
prioritnom poradi.

Techniky zalozené na diagramoch (diagram-based techniques) zahfiaja
generovanie a pouzivanie koncepénych map, stavovych prechodovych sieti, diagramov
udalosti a procesnych map. Ich pouZitie je obzvlast’ ddlezité pri odpovediach na otazky
CO, AKO, KEDY, KTO a PRECO v uloh4ch a udalostiach.

Na ilustraciu uvadzame niektoré techniky elicitacie znalosti podla typu interakcie
V zozname zostavenom Burgeovou (1998). Uvedené su v Tab. 1 spolu s prikladom

a vystupmi, ktoré pouzitie tychto technik poskytuje.

Tab. 1: Metody elicitacie znalosti a priklady technik podl'a typu interakcie (Burge, 1998)

kategoria priklad techniky ) P ) vystupy
interakcie
interview - Struktarované priama zavisi od otazok v
- neStruktarované interview
- Ciastocne Struktirované
pripadové Stadie | - metdda kritického pripadu priama nasledné postupy,
- simuldcia nésledného scenara zddvodnenie
- metoda krit. rozhodnutia
protokoly - analyza protokolov priama nasledné postupy,
zdovodnenie
kritika - kritika priama porovnanie stratégie
na rieSenie problému s
alternativami
hranie roli - hranie roli nepriama procedury, tazkosti,
ktoré sa vyskytli
pocas rieSenia ulohy
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typ

kategoria priklad techniky ) ) vystupy
interakcie
simulacia - simulacia priama nasledné postupy
- metdda Wizard of Oz
prototypovanie - Rapid Prototyping priama vyhodnotenie
- storyboarding navrhovaného

pristupu

spétné ucenie - spétné ucenie priama oprava omylov

(teach back)

pozorovanie - pozorovanie nasledné postupy

orientované na - dekompozicia ciel’a priama ciele, ¢iastkové ciele,

ciele - rozdelenie domény skupiny cielov

(goal oriented)

zoznamy - rozhodovacia analyza priama odhad hodnoty

(list related) vsetkych rozhodnuti
pre tlohu

elicitacia - repertory grid nepriama entity, atributy,

konstruktov - viacrozmerné Skéalovanie niekedy vzt'ahy

triedenie - triedenie kariet nepriama Klasifikacie entit

laddering Laddered Grid nepriama hierarchicka mapa
domény ulohy

20 otazok 20 otazok nepriama informacie pouzivané
na rieSenie problém.,
organizacia problém.
priestoru

analyza - analyza dokumentov nepriama zavisi od existujucich

dokumentov (vacsinou) | dokumentov,

interakcie s expertmi

Na Slovensku sa technikam ziskavania poznatkov autori nevenuju, pozornost’ sa

zameriava hlavne na manazment znalosti. V dalSich casti kapitoly sa zameriame na

vybrané techniky ziskavania znalosti.
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1.3.3 Pozorovanie

Pozorovanie je jeden z najsilnejSich nastrojov elicitacie znalosti. Z pozorovania
experta pri vykondvani tlohy alebo rieseni problému je mozné sa vela naucit. Pouzit’ ho
mozno na pozorovanie stratégii rieSenia problému, ktoré bezne nie su vedome dostupné,
Stadium motorickych schopnosti a automatickych procedur, na identifikaciu uloh, ich
limitaciu a obmedzenia, informdcii vyzadovanych na rieSenie tilohy a potvrdenie toho, ¢o
expert vykonava (Cooke, 1992).

Pozorovanie sa mdéze vykonavat’ vo viacerych modifikaciach:

Aktivna participacia je typicka aktivnou ucastou vyskumnika. Zahfiia cely rad
variabilnych metdd — neformalne rozhovory, priame pozorovanie, ucast’ na zivote skupiny,
kolektivne diskusie, analyzy osobnych dokumentov vytvorenych v ramci skupiny,
sebaanalyzu, vysledky z ¢innosti a zivotné pribehy.

Zamerané pozorovanie vyplyva zo zamerania pozornosti vyskumnika na urcitu ¢ast’
prostredia/problému.

Struktiirované pozorovanie, pri ktorom sa na zhromazd'ovanie udajov pouziva
metodda kodovania. Kddovanie pouziva vopred ur¢ené konkrétne spravanie alebo akcie,
ktoré sa povazuju za prejavy/akcie, ktoré vyskumnika zaujimaju.

Pozorovanie ma vyhodu v minimalnej interakcii s tlohou experta a prostredim.
Problematické st vSak tazkosti s interpetaciou dat ziskanych pozorovanim a potencidlnym

vplyvom pritomnosti vyskumnika na spravanie experta (Cordingley, 1987).

1.3.4 Interview

Interview je komunikacia s expertmi z urcitej oblasti a je to jedna najpouzivanejSich
technik. Interview pozostava z otdzok na experta na oblasti zdujmu a to, ako vykonavaji
svoje ulohy. Uspesnost’ interview je zavisla od otazok (je tazké rozhodnut’, aké otazky sa
pytat’ experta, hlavne pokial’ vyskumnik nie je odbornikom v danej oblasti) a od schopnosti
experta vyjadrit’ svoje znalosti. Experti nemusia presne vediet, ako vykondvaji svoje
ulohy, obzvlast’ ak ich vykonavaji automaticky. Niektoré metddy interview sa vyuzivaja
na vybudovanie ur¢it¢tho modelu ulohy. Model je vytvoreny znalostnym inZinierom na
zaklade informacii ziskanych pocas interview aich ndslednou reviziou s expertom

(Tanniru a Agaewal, 1990).
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Druhy interview

Bielikova (2009) popisuje zakladné druhy interview nasledovne:

Orientacné interview (neStrukturované) sa zo vsetkych technik najviac podoba
beznej neformalnej konverzacii a Casto sa pouziva v praxi. Znalostny inzinier kladie otdzky
o oblastiach, ktoré¢ si dopredu pripravil. Interview moze sledovat’ myslienkovy tok experta,
zvéacsa ho vsak riadi znalostny inzinier. Cely priebeh interview mozno rozdelit’ do zhruba
troch Casti:

—vod s charakteristikou ucelu a Struktury interview
— postupnost’ otdzok zameranll na analyzované aspekty
— zaverecné zhrnutie prediskutovanych problémov

Efektivnost’ je zna¢ne obmedzend, pretoze sa informdcie neziskavaju tak, ako sa
pouzivaju pri rieSeni problémov. Je vSak neodmyslitelnou sucast'ou etapy oboznamovania
sa s problémovou oblastou. Orienta¢né interview poskytuje zvacsa informacie o faktoch z
problémovej oblasti, typoch rieSenych problémov, ulohach expertizy (Glohy experta a
spOsob jeho prace), objektoch a aktivitich v problémovom prostredi, aj o niektorych
charakteristiky zadavatelov problému (budicich pouzivatelov vytvaraného znalostné¢ho
systému)

Struktiirované interview sa pouziva na ziskanie detailnejiecho obrazu statickych
aspektov problémovej oblasti. Tento pristup umoznuje odhalit’ Struktiru a podstatu pojmov
lepsie ako I'ubovolna technika ziskavania informacii. Struktirované interview sa podoba
dopytovaniu, jednosmernému dialdgu riaden¢ho znalostnym inZinierom na zaklade vopred
pripraveného scénara. Znalostny inzinier kladie otazky smerujiice do hibky (vietko o
jednom pojme alebo aspekte rieSenia problému) a expert na tieto otazky odpoveda. Na
rozdiel od orienta¢ného interview, kde otazky smeruji do Sirky (vela pojmov a o kazdom
nieco), Strukturované interview sa pouZziva na metodickt analyzu jednej Casti problémove;j
oblasti.

Uspech zavisi v podstatnej miere od volby otdzok, pripravy scenara stretnutia a
celkovej pripravenosti znalostného inZiniera. Aby bol zaruceny spravny priebeh interview,
znalostny inZinier by mal spiiat’ nasledovné predpoklady:

— musi byt obozndmeny s terminologiou pouzivanou v analyzovanej oblasti problému

— musi aspon pasivne poznat’ analyzovanu problematiku, tzn. musi rozumiet’ vysvetleniam,
no nemusi vediet’ riesit’ analyzované problémy

— musi vediet’ experta dostatocne motivovat’ a usmeriiovat’, aby odpovedal z jeho pohl'adu

1 na naivné a zbyto¢né otazky a dialog bol konstruktivny

20



1.3.5 Analyza protokolov

Analyza protokolov je experimentalna analyza vytvorena Ericssonom a Simonom
(1984), ktora zahfna poziadanie experta o vykonanie ulohy, zatial' co "premysla nahlas".
Zamerom je zachytit’ vykonané ¢innosti aj dusevny proces, ktory sa pouziva na vykonanie
tejto ulohy. Podobne ako pri vSetkych priamych metodach, GispeSnost’ zavisi od schopnosti
experta opisat’, preCo sa rozhoduje urcitym spdésobom. Niekedy si expert nemusi pamétat’,
preco robi veci urCitym spdsobom a V mnohych pripadoch budu verbalizované myslienky

iba podmnozinou skuto¢nych znalosti, ktoré sa pouzivaju pri vykonavani ulohy.

Pouzitie analyzy protokolov (Schreiber et al, 2000)

— elicituje rozne druhy znalosti vratane tych, ktoré odpovedaji na otazky kedy a ako pouzit
Specifické znalosti

— modze odhalit’ stratégie uvazovania a rieSenia problému, procediry hodnotenia,
hodnotiace kritéria pouzivané expertmi, proceduralnu znalost o tom, ako su rozlozené
ulohy a podulohy

— poskytne uplny prehl'ad o rieSeni problému

— uzito¢na ako verifika¢na technika na kontrolu toho, ¢i I'udia hovoria to, ¢o robia

Podmienky pouZitia analyzy protokolov

Uspesny priebeh analyzy protokolov podl'a Awada a Ghaziriho (2007) kladie urgité
podmienky na zucastnenych. V prvom rade musi byt znalostny inzinier dostatocne
obozndmeny s oblastou vyskumu, aby porozumel utlohdm expertov. Kedze analyza
protokolu trva dlhSiu dobu, je klIiCovy vyber rieSeného problému, ktory musi byt
reprezentativny vzhl'adom ku skimanej oblasti. Nemenej ddlezité je, ze expert sa musi
citit komfortne pri detailnom popisovani expertizy a mal by byt zvyknuty uvaZovat

nahlas.

Postup pri analyze protokolov

Schreiber et al (2000) uvadzaju zjednoduSeny priebeh analyzy protokolov
v uvedenych krokoch:
1. Ziskavanie znalosti 0d experta moze prebiehat’:
—online — expert je zaznamenavany pri rieSeni problému a stcasne je postup komentovany
MozZe sa vyskytovat’ v dvoch modifikaciach:

self-report — expert popisuje, ¢o robi pocas riesenia problému
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shadowing — expert poskytuje komentar k vykonavanej tlohe iného experta

— offline — umoznuje expertovi retrospektivne komentovat’ priebeh rieSenia problému,
vacSinou na nahravke, postup mozu komentovat aj ini experti alebo mozno viest
skupinovu diskusiu

2. Zostavenie verbdlneho/behavioralneho transkriptu, ktory tvori prepis ziskanych
znalosti.

3. Analyza transkriptu moéze zahtnat kodovanie transkriptu do blokov znalosti (akcie,
tvrdenia, navrhy, klI'icové slova) a vysledkom by mala byt bohata reprezentacia poznatkov
danej oblasti s mnohymi elicitovanymi vlastnostami aj poc¢etnymi prepojeniami medzi

tymito vlastnostami

4. Zostavenie behavioralneho grafu rieSenia probléemu — tento graf reflektuje prechod
stavmi, kedy expert prehl'adava problémovu oblast’ poc¢as rieSenia Glohy. Na zaver moze
byt behavioralny graf rieSenia problému pouzity na pocitaCovi simulédciu, ktord riesi

skiimany problém.

Vyhody analyzy protokolov

Tato technika prindsa vyhody pre obe strany — experta aj znalostného inZiniera.
Expert vedome uvazuje o rozhodovacej heuristike a zvazuje alternativne rozhodnutia,
atribity a hodnoty. Znalostny inzinier méze pozorovat a analyzovat rozhodovacie
spravanie a moZze zaznamenat’ a neskor analyzovat’ s expertom kl'icové body rozhodovania

(Schreiber et al, 2000).

Nevyvhody analyzy protokolov

Zakladnym obmedzenim je pouZiteI'nost” techniky len na malé mnozstvo problémov
z urditej oblasti. Dal§ie obmedzenia sa tykaji experta, ktory si musi byt vedomy, preco a
ako sa rozhoduje, byt schopny kategorizovat’ hlavné rozhodovacie alternativy, vediet
verbalizovat’ atribity a hodnoty rozhodovacich alternativ a zaroven vysvetlit' vyber
vybranej alternativy. KedZe pohl'ad na rozhodovanie je subjektivny, vysvetlenia experta

nemusia kopirovat’ jeho uvazovanie (Schreiber et al, 2000).
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1.3.6 Brainstorming
,,Brainstorming je individualna alebo skupinova metdda na generovanie myslienok,
zvysenie efektivity kreativity alebo hl'adanie rieSeni problémov* (Chauncey, 2013).

Pravidld brainstormingu

Pre uspesné aplikovanie brainstormingu je podl'a Stroebeho et al (2010) potrebné
dodrziavat’ nasledovné pravidla:
Zamerat sa na kvantitu a generovat’ ¢o najviac napadov. Predpokladom je, ze ¢im vacsi je
pocet vytvorenych napadov, tym vicsia je Sanca na vytvorenie radikdlneho a efektivneho
rieSenia.
Vylucit Kritiku. Kritika generovanych napadov by mala ist’ bokom, pretoze ucastnici sa
citia slobodnejSie pri vytvarani nezvycajnych napadov.
Vitané su nezvycajné napady, pretoze nové sposoby myslenie poskytuju lepsie riesenie.
Kombinovat’ a vylepsovat napady. Dobré napady mozno kombinovat’, aby vytvorili lepSiu

myslienku.

PouZitie brainstormingu

Tato technika sa ¢asto pouziva pri skorom az strednom $tadiu vyvoja produktu.
Chauncey (2013) odpora¢a pouzit brainstorming pri generovani napadov alebo
poziadaviek, hl'adani rieSeni $pecifickych problémov, na podporu konceptualneho dizajnu
generovanim metafor, pri hl'adani ndpadov pre architekturu pouzivatel'ského rozhrania,
hl'adani novych sposobov ako robit’ staré veci, objavovani novych priestorov dizajnu.

Velmi d6lezitym aspektom je aj jeho vplyv vytvaranie socialnej stidrznosti v timoch.

Druhy brainstorminqu

Klasicky brainstorming prebieha v mensich skupinach podl'a pravidiel popisanych
vyssie (,,Pravidla brainstormingu®), Zak (2015) v§ak uvadza mnohé d’alsie varianty:

Rowlinson brainstorming pouziva rovnaké pravidla a rovnaky postup ako klasicky
brainstorming, skupinu vSak vedie facilitator zodpovedny za vsetky fazy stretnutia,
spravidla aj napady zapisuje a vopred pripravenymi otazkami podnecuje skupinu.

Negativny brainstorming je technika, ktora sa pouziva hlavne vo faze planovania a
pripravy realizacie, podporuje v skupine rozvoj vnimavosti vo¢i problémom. Ugastnici
nehl’adaji napady na rieSenie problému, ale snazia sa prist’ na vSetky mozné i nemozné

problémy ¢i nevyhody, ktoré so sebou problém prinasa.
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Imaginarny brainstorming je pouzivany predovsetkym na jasnejSie formulovanie
problému a presné zadanie, ale umoznuje iné, Casto fantastické¢ ndhl'ady na problém.

Vizualny brainstorming sa pouziva, ked’ sa bezné myslenie a uvazovanie minaju
ucinkom. Facilitaror pri tejto variante pocas obmedzeného casu vyzyva na kreslenie
moznych rieseni problému.

Brainstorming hodnét ma za ciel’ popis vSetkych aspektov, ktorymi sa problém
dotyka zGcastnenych osob, aky vzt'ah k problému a jeho rieSeniu (¢i nerieSeniu) skupina
ma, aky postoj od ostatnych moézeme v buducnosti ocakévat’.

Rolestorming Brainwriting je jednoducha varianta brainstormingu, kedy sa
ucastnici mozu zbavit' pocitu ohrozenia vlastnej identity tym, ze vystupuju za niekoho
in¢ho. Je to vynikajuca technika nielen na generovanie ndpadov a myslienok, ale aj na
tréning empatie a socidlnej vnimavosti.

Brainwriting-game robi z pdévodného brainwritingu sGtazni hru. Pokial je
atmosféra hry prijemnd, viac zdbavna nez stitaziva a ucastnici nemaji pocit, ze prehravaju,
moze byt format tejto hry uzitocny, predovsetkym v tréningovom kontexte, kedy su vitazi
aj porazeni rovnako Uspesni, lebo samotnu sutaz beru ako tréningovy material

Brainwriting 6-3-5 jeho oznacenie pochadza zo zékladného principu techniky,
ktorym je, Ze 6 0s6b napiSe 3 napady behom 5 minut, pricom kazdy z ucastnikov ma pred
sebou &isty pracovny list, ktory vypliia.

Brainwriting Poker je varianta, pri ktorej si kazdy zo zG¢astnenych vezme niekol’ko
karti¢iek, napiSe na ne svoje napady a da z nich vybrat’ osobe po pravici. Ta si vytiahne
jednu z kariet a ti pouzije ako vychodisko na d’alsie tivahy. Ak je karta pouzita, ide opat’
do balicku na vyber pre d’alSiu osobu.

Brainsketching vyuziva fakt, ze je lahSie printtit Tudi k malovaniu nez k
vypisovaniu obsiahlych zoznamov. Kreslenie je tvorivejSia technika, pretoze podla
poznatkov kognitivnej vedy zamestnava SirSie oblasti mozgu a vedie taktiez k preciznejSim

vysledkom.

1.3.7 Technika nomindlnej skupiny (Nominal Group Technique)

Technika nomindlnej skupiny je skupinovy proces zahfiajliici identifikaciu problému,
generovanie rieSeni a rozhodovanie (Delbecq a Van de Ven, 1971). Méze sa pouzit' v
skupinach vsSetkych velkosti, pokial’ chcti prijat’ svoje rozhodnutie rychlo ako pri

hlasovani, ale zaroven chct zohl'adnit’ vSetky ndzory (na rozdiel od tradi¢ného hlasovania,
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kde sa zvazuje len ndzor najvicsej skupiny). Pri tejto metode kazdy ¢len skupiny poskytne
svoj pohlad na rieSenie spolu s kratkym vysvetlenim. Potom st duplicitné rieSenia
vyradené zo zoznamu a Clenovia skupiny zorad’uju rieSenia podl'a svojho nazoru. Niektori
facilitatori mozu podporit’ diskusiu o dévodoch vyberu jednotlivych ¢lenov skupiny, ¢im
sa identifikuje spolo¢ny zéklad a pluralita myslienok a pristupov. Tato rozmanitost’ ¢asto
umoznuje vytvorenie hybridnej myslienky (spajajicej Casti dvoch alebo viacerych
myslienok), ktora sa Casto povazuje za dokonca lepSiu, nez tie myslienky, ktoré¢ boli

spociatku zvazované.

Postup pri technike nomindlnej skupiny

Postup pouZzitia techniky bol prebrany z Center for Disease Control and Prevention
(2008).
Generovanie napadov

Moderator prezentuje otazku alebo problém skupine v pisomnej forme. Usmernuje,
aby kazdy napisal napady v kratkych frazach alebo vyhlaseniach a pracoval ticho a
nezavisle.
Zaznamenavanie napadov

Clenovia skupiny sa zapajaju tak, aby kazdy napad zaznamenali (bez diskusie).
Moderator napiSe napady od ¢lenov skupiny na flip chart, ktory je viditelny pre celi
skupinu.
Diskusia o ndpadoch

Kazda zaznamenand myslienka sa potom prediskutuje, aby sa urcila jej jasnost’ a
dolezitost’. Pri kazdej myslienke sa moderator pyta na otazky a pripomienky. Tento krok
poskytuje ¢lenom moZnost’ vyjadrit’ svoje chapanie logiky a relativnej ddleZitosti polozky.
Tvorca myslienky nemusi citit’ povinnost’ objasnit’ alebo vysvetlit' danti polozku; tuto
ulohu moéze zohravat’ aj ktorykol'vek ¢len skupiny.
Hlasovanie o napadoch

Jednotlivei hlasuju samostatne, aby si prioritizovali napady. Hlasy sa spocitajt, aby
sa identifikovali napady, ktoré su najvysSie ohodnotené skupinou ako celkom. Moderator
stanovuje, aké kritéria sa pouzivaju na prioritizaciu napadov. Na zaciatku kazdy clen
skupiny vyberie pat’ najdolezitejSich poloZiek zo zoznamu a napiSe jeden népad na kazda
indexovii kartu. Dalej kazdy &len zoradi pit’ vybranych napadov, pric¢om najddlezitejsie je

ohodnotenie 5 a najmenej dolezité 1.
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Ked c¢lenovia zoradia svoje hodnotenia podla priority, moderator vytvori
hodnotiacu tabul’ku s ¢islami napadov. Moderator zozbiera vsetky karty a poziada jedného
¢lena skupiny, aby precital ¢islo napadu a pocet bodov priradenych kazdému z nich, zatial
¢o moderator zaznamenava a potom pridd skore na zdznamovom liste. Napady, ktoré su
najvyssie hodnotené su najoblibenejSie akcie alebo myslienky ako odpoved’ na otdzku,

ktort polozil moderator.

Vyhody pouzitia techniky nomindlnej skupiny

Této technika vytvara vicSie mnozstvo napadov ako iné techniky a zGcastnenym
umoznuje demokraticki prioritizdciu tychto ndpadov. Vyzyva ucastnikov, aby
konfrontovali problémy prostrednictvom konstruktivneho rieSenia. Spdsob hlasovania
vyvazuje vplyv jednotlivcov, tym ze oslabuje vplyv mienkotvornych ucastnikov a
poskytuje vacsiu moznost’ uzatvorenia diskusie, ako je mozné dosiahnut’ prostrednictvom
skupinovej diskusie, znizuje konkurenciu a tlak na prisposobenie sa na zaklade postavenia

v ramci skupiny.

Nevyvhody pouZitia techniky nomindlnej skupiny

Technika si v prvom rade vyzaduje pripravu zo strany facilitatora. Kvoli sposobu
hodnotenia je technika vhodna len na rozhodovanie o jednej téme. Minimalizuje diskusiu,
¢im neumoziuje Uplny rozvoj napadov a preto je menej stimulacnd ako iné techniky (napr.

brainstorming).

1.3.8 Delphi metoda

RAND vyvinula metédu Delphi v 50. rokoch minulého storocia, ktord pévodne
predpovedala vplyv technologie na boj. V tejto metdde pracuje skupina odbornikov, ktori
anonymne odpovedaji na dotazniky a nésledne dostant spdtni védzbu vo forme
Statistického vyjadrenia "skupinovej odpovede", po ktorej sa proces opakuje. Cielom je
znizit’ rozsah odpovedi a dostat’ sa o nieCo bliz§ie k odbornému konsenzu. Metdda Delphi

bola vSeobecne prijata a pouziva sa dodnes.

Pouzitie Delphi metody
— v situdcidch, kedy veci nemozno zistit’ z priameho pozorovania

— v oblasti planovania a prognézovania
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— v pociato¢nych fazach vyskumu, hlavne pri vybere tém a definovani vyskumnej otazky
— budovanie teérie — dobre navrhnuta Stidia méze produkovat’ relevantny teoreticky

vyskum

Vyhody pouzitia Delphi metody

Zoznam vyhod bol spracovany podl'a portalu WikiKnihovna:

— anonymita expertov

— viackolové dotazovanie so spdtnou vdzbou na predchddzajice kolo, ktoré expertom
umoziuje zmenit' ndzor

— prehl’'adna prezentacia odpovedi

— schopnost’ preskiimat’ objektivne a bez emocii zvolent problematiku

— idealna na ziskavanie informacii o budtcich vSeobecnych trendoch, ziadostivosti
urc¢itého javu a smeroch k jeho dosiahnutiu

— odstranuje prekazky s dosahovanim zhody medzi expertmi v jednej lokalite

—nezavislost’ na osobnostiach expertov

Nevyvhody pouzZitia Delphi metody

Zoznam nevyhod bol spracovany podl'a portalu WikiKnihovna:

— vyber expertov a Struktira dotaznikov su chipané ako najzranitelnejSie a
najkritizovanejSie komponenty

—mdze dochadzat’ k nedostatoénému spitnému zhodnoteniu ziskanych vysledkov

— niektoré¢ predikcie st formulované na dlhodoby Casovy horizont a ich platnost’ tak
nemoze byt’ overena

— cely proces vyZaduje znacné mnoZzstvo Casu

— problém s expertmi s extrémnymi ndzormi, ktoré radSej zmenia, namiesto toho, aby ich
vysvetlili

—moznost, Ze experti nedojdu ku konsenzu

—mozny vyskyt extrémnych hodndt

— potrebné vytvorit’ podrobny postup na zodpovedanie otdzok

—uspech zéavisi na vhodnom vybere respondentov
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1.3.9 Repertory grid (priznakové mriezky)

Repertory grid je technika na identifikaciu spdsobov, ktorymi ¢lovek konStruuje
svoje skusenosti (interpretuje ich alebo im déva zmysel). Poskytuje informacie, z ktorych
mozno vyvodit’ zavery o osobnosti, ale nie je to test osobnosti v konvenénom ponimani. Je
zalozena na tedrii osobnych konstruktov, ktoru vyvinul George Kelly, prvykrat
publikovanej v roku 1955 (Franselle et al, 2004).

Hlavné komponenty tejto techniky tvoria (prevzané z Emerald Group Publishing):

Téma udava, o com je rozhovor.

Prvky su priklady, ktoré ilustruju tému. Mo6zu to byt T'udia, objekty, sktsenosti,
udalosti podla témy. Prvky mézu byt vybrané respondentom alebo mézu byt vopred
zvolené.

Konstrukty tvoria najdolezitejsiu zlozku. Vytvaraju priestor, kde sa jednotlivé prvky
porovnavaju, aby vytvorili sériu vyhlaseni, ktoré opisujt, ¢o si respondent mysli o téme.
Tieto vyhlasenia mozu tvorit’ pripadnu jednotku analyzy.

Hodnotenia sa tvoria, ked’ st hlavné konstrukty a prvky na svojom mieste, zadaju
sa do mriezky — prvky na vrchole a konstrukty po stranach. Respondent potom hodnoti
kazdy prvok oproti kazdému konstruktu podl'a stupnice, zvycajne 1-5.

Pre lepSiu nazornost’ uvadzame na Obr. 4 priklad priznakovej mriezky (repertory

grid tabul’ky), kde je popisana téma, prvky, konstrukty a hodnotenie.

Topic: Teaching Methods

Elements: 9 different 9 /leaming
Constructs: 10 constructs elicited from the instructor
Ratings: on a 5-point scale

1 can prepare this by myself
Requires some preparation on the part of the studen
Greater involvement with students

Usually interests the students

More enjoyable for me

Many possible sources of learning

Economical in terms of staffing and preparation

No equipment: taking and doing

Emotions must be engaged for learning to occur
Effects less enduring

Other people in preparation

Succeeds even If students haven't prepared
Instructor can be remote from students

May bore the students

Less enjoyable for me

Learning comes from specifics

Fxpensive in terms of staffing and preparation
Requires equipment

Emotions play a small part in learning

Effects more enduring
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Experience in general
Overseas exchange
Company visit
Structured exercise
Residential
Role-play

Seminar

Tutorial

Lecture
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igure 2.1 A repertory grid taken from an interview with an instructor

Obr. 4: Priklad priznakovej mriezky s vyznacenim jej komponentov

(zdroj: Jankowicz, 2004)
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Pouzitie repertory grid

Vzhl'adom na schopnost’ zachytit’ kvalitné informécie sa tato technika pouziva v
Sirokej skale oblasti (zoznam prevzany z Emerald Group Publishing):
— l'udské zdroje (napr. hodnotenie vykonnosti, analyza pracovnych miest, analyza potrieb
odbornej pripravy, persondlny a organizacny rozvoj)
— psychologia (napr. psychologické testy alebo rozhovory typu poradenstva)
— analyza znacky a spravanie spotrebitel'ov
— Vyvoj timov a organizacné Stadie
— Studie ziskavania informadcii a analyza systémov, napriklad mentalne modelovanie.

Téato metdda je obzvlast’ vhodna v situdciach, v ktorych je délezité pochopit’, ako
ludia myslia, na uvolnenie znalosti, ktoré¢ st skor implicitné nez explicitné, a na

vytvorenie myslienkovych map.

Vyvhody a nevyhody repertory grid

Nevyhodou je ¢asova ndro¢nost’, pretoze kazdy rozhovor moze trvat’ az hodinu.
Tato technika sa modze zdat’ ako neprirodzend a najmd veduci pracovnici mézu byt
skepticki ohl'adom jej hodnoty, a preto nie su ochotni venovat’ jej ¢as. Okrem toho existuje
mnoho variantov dizajnu a moze byt tazké vybrat’ ten spravny. Nakoniec, proces analyzy
moze byt’ "zaplaveny faktami” a vyskumnik méze byt pohlteny tym, o moze "objavit" na

ukor $irsieho kontextu (Franselle et al, 2004).

Varianty repertory grid

Existuje viacero typov tejto techniky, uvddzame rozdelenie podla Edwards et al
(2009):
— pravé repertory grid — Gcastnici identifikuju aj prvky aj konstrukty, ¢o vedie k pohl'adu
na danu tému nezdvislému od vyskumnika. Vyskumnik ziska bohatii mnozinu tdajov,
ktora vSak moézZe stazit’ porovnanie medzi Ucastnikmi, t.j. bude potrebné pouzit’ vhodnu
techniku kvalitativnej analyzy
— repertory grid s fixovanymi prvkami — 0¢astnici vytvoria konstrukty z poskytnutej sady
prvkov, ktoré st vyhodnotené ako reprezentativne k danej téme
— repertory grid s fixovanymi konstruktmi — UcCastnici pouziju sadu poskytnutych
konstruktov so sadou prvkov, s ktorou su vopred oboznameni.
— repertory grid s fixovanymi prvkami aj konStruktmi — ucastnici hodnotia prvky

reprezentujuce doménu s konstruktmi predstavujicimi populaciu
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Ciel’ prace, metodika prace a metody skimania

2.1 Ciele prace

Hlavnym cielom prace je preskimanie moznosti vyuzitia softvéru pri ziskavani znalosti
Ciastkové ciele potrebné na dosiahnutie hlavného ciel’a:

o oboznamenie sa pojmami z oOblasti manazmentu znalosti — pojem znalost,
klasifikacia znalosti, tacitné a explicitné znalosti, transformacia znalosti, vybrané

metody a techniky ziskavania znalosti

. vytvorenie struéného prehl'adu a popisu nastrojov manazmentu znalosti

. porovnanie jednotlivych druhov softvéru pouzivaného firmami pri manazmente
znalosti

o Zhodnotit’ prinos jednotlivych druhov softvéru/technologii pre manazment znalosti

SO zameranim na tacitné znalosti

2.2 Metodika prace a metody skiimania

2.2.1 Sposoby ziskavania udajov a ich zdroje

Softvér na riadenie znalosti bol hodnoteny na zéklade porovnani jednotlivych
vyrobcov na stranke Www.capterra.com, ktord sa zaobera vyhladdvanim a hodnotenim
vSetkych druhov podnikového softvéru. Zoznam jednotlivych funkcionalit softvéru
udavaji samotni vyrobcovia, ¢im je mozné ziskat’ jednotné porovnanie softvéru. Kedze sa
vacsinou jedna 0 komplexné softvérové rieSenia podnikovych procesov (zdkaznicky servis,
helpdesk, riadenie projektov a.i), boli vybrané len vlastnosti tykajuce sa manazmentu
znalosti. Do porovnania bolo zaradenych ,len” 17 druhov s najvaé¢$im poctom hodnoteni,

vzhl'adom na fakt, Ze v zozname bolo az cca. 100 druhov.

2.2.2 Pouzité metody vyhodnotenia a interpretdcie vysledkov

Metodika prace spociva v postupnom ziskavani poznatkov potrebnych na
dosiahnutie ciela prace, ktoré boli selektované na zaklade vybranych kritérii. Informacie
sme Cerpali z r6znych zdrojov (monografie, periodika, vedecké Clanky, webstranky firiem),

Zakladnou metddou pouzitou pri vyskume je kompardcia na zaklade vybranych
charakteristik. Tato metdda bola pouZzitd na porovnanie technik elicitacie znalosti aj na
porovnanie jednotlivych druhov softvéru na manazment znalosti. Vysledky st na zaver

interpretované v kontexte vyuzitia softvéru na ziskavanie tacitnych znalosti.
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3 Vysledky prace

Tato kapitola je rozdelena do dvoch Casti — prva je zamerana na v§eobecny prehl'ad
nastrojov manazmentu znalosti na baze IT — technologii a softvérovych rieSeni. V d’alSej
Casti je rozoberané porovnanie vybranych softvérovych rieSeni na zaklade funkcionalit,
ktoré sluZia na manaZzment znalosti.

Obr. 5 zachytava prehl'ad IT nastrojov v procese manazmentu znalosti, pricom
vychadza zo SECI modelu (Nonaka a Takeuchi, 1995). V schéme su rozdelené nastroje
podla typu transformacie znalosti, ktora boli spominana v podkapitole 1.2.3. V praxi sa
stretavame ¢asto s potrebou uchovavania znalosti. Na to, aby boli uchované (vo forme
dokumentu alebo prostrednictvom IT) je nutné, aby mali explicitnti formu, teda, aby boli
dobre vyjadritel'né, zaznamenatelné. Ked'ze tacitné znalosti si nemusi uvedomovat’ ani ich
samotny nositel' (vlastnik znalosti), je problematické ich transformovat do formy
explicitnej. Vécsina z nastrojov umoznujtcich tato transformaciu bude popisana v d’alsej
Casti tejto kapitoly, pre uplnost vSak popiSeme aj niektoré nastroje manazmentu

explicitnych znalosti.

KNOWLEDGE MANAGEMENT PROCESS
| Tacit Knowledge I | Explicit Knowledge |
SOCIALIZATION j L» [XI(RNALIZATION—]
Tacit Knowledge —> Tacit Knowledge I Tacit Knowledge — Explicit Knowledge
1 |
v
mantic we
* E-mail, Mailing lists * Knowledge ontologies
— : 2!3132““5”" s . :ystems of categorizationand TACT
v onomy KNOWLEDGE
KNOWLEDGE | | Communicators * Content Management Systems
* Video-conferences * Data Management Systems
o I{ Warl
INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES DECISION SUPPORT SYSTEMS
mtawxuunouj COMBINATION j
Explicit Knowledge — Tacit Knowledg | Explicit Knowledge— Explicit Knowledxel
| |
v ]
* E-learning * Knowledge conversion
* Workflow systems technologies (Technoloies of
EXpLICIT * Data Management Systems Tacit knowledge conversion EXpLICIT
KNOWLEDGE || * Search engine into Explicit knowledge) KNOWLEDGE
* Text mining * Competitive intelligence (Cl)
* Web mining * Electronic Data Management
INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES DECISION SUPPORT SYSTEMS
. 2 r : 4 b4 ~r 4
Obr. 5: Prehl'ad IT nastrojov a technologii vyuzivanych

V procese manazmentu znalosti
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3.1 Systémy manazZmentu znalosti

Systémy manazmentu znalosti sa nazyvaju akékol'vek IT systémy, ktoré
uchovavaji a ziskavaju znalosti, zlepSuju spolupracu, vyhladavaji zdroje znalosti,
uloziska skrytych znalosti, zachytavaji a vyuzivaja znalosti alebo inym spésobom zlepsuju
proces manazmentu znalosti (Hajric, 2010).

Neexistuje konsenzus o tom, ¢o predstavuje systém riadenia znalosti, podobne ako
0 manazmente znalosti a samozrejme ani 0 samotnom pojme znalost. Okrem toho, ked’Ze
manazment znalosti je zapojeny do vSetkych oblasti ¢innosti firmy, vymedzenie hranic je
vel'mi tazké.

Robertson (2007) tvrdi, Ze organizacie by ani nemali premyslat nad systémami
manazmentu znalosti. Argumentuje, Ze manazment znalosti, hoci je posilneny
technologiami, nie je technologickou disciplinou a premyslanie 0 systémoch manazmentu
znalosti vedie k o¢akavaniu zazra¢ného rieSenia. Namiesto toho by sa mali firmy zamerat’
na funkcionality IT systémov, ktoré s potrebné pre ich Specifické aktivity a iniciativy v

ramci firmy.

3.1.1 Nastroje manazmentu znalosti na baze |T
Na trhu existuje Siroka skala nastrojov na riadenie znalosti, ktoré obsahuju mnoho

roznych funkcii vhodnych pre rozne druhy aplikacii. Niektoré typické skupiny technologii
a softvéru, ktoré sa pouzivaju na manazment znalosti, uvddzame V nasledujicej Casti
najprv vo vieobecnom rozdeleni podl'a Hajrica (2010) a nasledne ich popisujeme blizsie:

« groupware

« intranet a extranet

« datové sklady, data mining, OLAP

« systémy na podporu rozhodovania

e systémy spravy obsahu

e systémy spravy dokumentov

« ontologie, sémantické siete, sémanticky web

« nastroje umelej inteligencie

« simulacné néstroje
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https://www.knowledge-management-tools.net/groupware.html
https://www.knowledge-management-tools.net/intranet-and-extranet.html
https://www.knowledge-management-tools.net/data-warehousing.html
https://www.knowledge-management-tools.net/data-warehousing.html
https://www.knowledge-management-tools.net/decision-support-systems.html
https://www.knowledge-management-tools.net/content-management-systems.html
https://www.knowledge-management-tools.net/content-management-systems.html

Groupware

Groupware (systémy na podporu spoluprace) zahfila pocitaové néastroje
napomahajtice spolupraci l'udi na spolo¢nom projekte. Pomocou nich jednotlivi ¢lenovia
skupiny mézu komunikovat', zdiel'at’ dokumenty a organizovat’ svoju spolupracu. Moze
ul'ah¢it’ pracu virtualnych timov a skupin pracujicich na dial’ku (Uriarte, 2008).

Existuju aplikacie plniace jednotlivé funkcionality aj komplexné baliky produktov.
Spravne navrhnuté a implementované groupware systémy st vel'mi uzitocné, pokial’ ide o
podporu manazmentu znalosti. Mo6zu vyrazne ul'ah¢it’ zdielanie explicitnych znalosti
prostrednictvom publika¢nych a komunika¢nych néstrojov a podporovat’ proces vytvarania
znalosti prostrednictvom nastrojov spoluprace. Maju aj urcity obmedzeny prinos pre
transfer tacitnych znalosti vd’aka podpore socializacie prostrednictvom ndstrojov ako su
videokonferencie a neformalna komunikacia. Systémy na vyhladdvanie expertov (Expert
Finders Systems) su tiez uzitoéné na vyhladanie umiestnenia tacitnych znalosti, t.].
spravneho experta (Hajric, 2013). Tieto tzv. white pages su nastroj, ktory pomaha najst’
Vv organizicii ¢loveka s pozadovanymi znalostami a skisenostami, va¢$inou umiestneny
na intranete firmy. Okrem zakladnych informacii — mena, fotografie, pracovného
zaradenia, vzdelania, kvalifikacie, zivotopisu — je dolezita aj oblast’ znalosti a skisenosti.

Groupware aplikacie prehl'adne zhrnul Uriarte (2008):

E-mail je najbeznej$ia groupware aplikacia. Aj relativne zékladné e-mailové
systétmy obsahuju funkcie na preposielanie sprav, vytvaranie mailingovych skupin,
prikladanie stiborov, automatické triedenie a spracovanie sprav, automatické smerovanie a
Struktirovanti komunikaciu.

Newsgroups a mailing lists si podobné e-mailu, st vSak ur¢ené na komunikaciu
medzi vel'kymi skupinami l'udi.

Workflow systémy umozinuju, aby dokumenty boli smerované v ramci organizacie
prostrednictvom relativne fixného procesu. Workflow systémy mozu poskytovat’ funkcie,
ako je smerovanie, tvorba formularov a podpora rozdelenia rol a opravneni.

Hypertext je systém na prepojenie textovych dokumentov navzajom. Niektoré
hypertextové systémy zahfiiaji moznosti vidiet, kto navstivil urcita stranku alebo odkaz,
resp. mozno vidiet, ako Casto bol navstiveny odkaz, a tym poskytuji pouzivatel'om
zakladny prehl'ad o tom, ¢o robia ini I'udia v Systéme.

Skupinové kalenddre umoziuju planovanie, riadenie projektov a koordinaciu
medzi viacerymi 'ud’'mi. Bezné funkcie zistujt, kedy je konflikt v planovani terminov

alebo vedia ngjst’ ¢as schodzok, ktory bude vhodny pre vsetkych.
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Systémy spoluprace v pisani mozu poskytovat podporu synchronne aj
asynchronne. Textové editory moézu poskytovat asynchronnu podporu zobrazenim
autorstva a moznostou sledovat’ zmeny a vytvarat poznamky k dokumentom, metddy
uzamknutia Casti dokumentu alebo prepojenie dokumentov oddelenych autorov.
Synchrénna podpora umoznuje autorom sledovat’ navzajom zmeny v Case, ked’ ich robia.

ZdiePané tabule umoziiuju dvom alebo viacerym l'ud'om zobrazit' a kreslit na
zdiel'anom povrchu z r6znych miest. VacSina je ur¢ena na neformélnu konverzaciu, ale
mozuU tiez sluzit’ na Struktirovani komunikaciu alebo sofistikovanejsie kresliace ulohy, ako
je spolupraca na grafickom dizajne, publikovani.

Videokomunika¢né systémy umoznuji obojsmerné alebo viacsmerné hovory so
zivym videom. Video je vyhodné, ked sa diskutuje o vizudlnych informaciach, ale vo
vacsine pripadov. Okrem podpory konverzacie sa video mdze pouzivat aj v menej
priamych podmienkach spoluprace, napriklad zobrazenim aktivit na vzdialenom mieste.

Chatové systémy umozinuju mnohym l'udom pisat’ spravy v redlnom case vo
verejnom priestore. Skupiny chatu st zvy€ajne vytvorené tak, Ze obsahujii zoznamy miest
podla mena, miesta, poctu l'udi, témy diskusie atd. Mnohé systémy umoziuji tvorbu
miestnosti s kontrolovanym pristupom alebo moderatorom veducim diskusiu. Textova
verzia rozhovoru ma zaujimavy aspekt priameho prepisu konverzacie, ktory ma nielen
dlhodobti hodnotu, ale umoziuje spdtny navrat kK rozhovoru, ¢o ulahcuje 'udom, aby

nadviazali na rozhovor.

Intranet

Intranet ma podobnu funkénost’ ako internet, ale existuje iba v ramci urcitej firmy.
Podobne ako internet vyuziva sietové technologie ako je TCP/IP. Externi hostia su vSak
vylii€eni bezpecnostnymi opatreniami ako su firewally.

Intranet méze byt velmi uzitoénym nastrojom v procese manazmentu znalosti.
Umoznuje integraciu multimedialnej; komunikacie a moze sluzit ako platforma pre
groupware aplikacie a publikovanie. Cielom je posilnit’ spolupracu, produktivitu a
socializdciu, ale aj ovplyvnit' organizacnil kultiru a pdsobit’ ako UloZisko pre rdzne
znalosti. Robertson (2009) identifikuje klI'aiCové tlohy domovskej stranky intranetu —
spravy, navigacia, kl'uCové nastroje, kIaiGové informacie, komunity a kultary, interny
marketing, spolupraca. Pravdepodobne najdodlezitejSou funkciou intranetu je zdielanie

znalosti a spolupraca.
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Extranet

Extranet je rozSirenim intranetu na externu siet firmy vratane partnerov,
dodavatel'ov atd’. Termin sa niekedy pouziva na oznacenie doplnkového systému, ktory
pracuje pozdiZ intranetu alebo na ¢ast’ intranetu, ktora je spristupnena niektorym externym
pouzivatelom. Poskytuje zdiel'ant siet s obmedzenym a kontrolovanym pristupom k
organiza¢nym informaciam a zdrojom znalosti a na obmedzenie pristupu pouziva
bezpecnostné protokoly, ako napriklad autentifikdciu. Extranet méze zlepsit’ spolupracu a
prenos informadcii s partnermi vo vonkajsej sieti. Obsah intranetu a extranetu sa zvycCajne

spravuje pomocou systémovV spravy obsahu (Hajric, 2010).

Skladovanie dat, data mining, OLAP

Skladovanie dat sa zakladd na predpoklade, Ze kvalita rozhodnuti manaZéra je
asponn Ciastone zalozend na kvalite jeho informacii. Cielom uchovavania tudajov v
centralizovanom systéme je mat’ prostriedky na to, aby im poskytli manazérom stavebné
bloky pre spravne informacie a poznatky (Tanler, 1997).

Data ulozené v datovych skladoch mozno pouZit' na r6zne analyzy. Dataminig je
vypoc¢tovy proces odhalovania novych vyvojovych trendov a necakanych suvislosti
v mnozinach dat s vyuzitim metdéd umelej inteligencie, neurénovych sieti, genetickych
algoritmov, S$tatistickych metdd, rozhodovacich stromov atd. OLAP (Online Analytical
Processing) suanalyzy nad datami wulozenymi v multidimenzionalnych datovych
Struktirach. Ide 0 vytvaranie rozlicnych sthrnov, pohladov na zrozliénych dimenzii,

Statistickych analyz atd’. (Jurik, 2016).

Systémy na podporu rozhodovania

Ulohou tychto systémov je pristup k idajom a manipuldcia s nimi. Zvy&ajne
pracuju s datovymi skladmi, pouzivaji online analyticky systém na spracovanie tdajov
(OLAP) a vyuzivaju datamining techniky. Cielom je zlepsit rozhodovanie a riesit
problémy tym, Ze hoci spolupracuju s manazérom, ale nemaji ho nahradit’.

Manazment znalosti je Vtychto systémoch zahrnuty dvomi sposobmi. Za
normalnych okolnosti mézu systémy na podporu rozhodovania mézu zlepsit znalosti
manazéra prostrednictvom objavovania znalosti a poskytovania relevantnych informacii.
Znalosti a aktivity manazmentu znalosti su vSak kIicovymi komponentmi v tom, ako
manazér pouziva systém, t.j. smer analyzy, ktord vykonava, a vedomosti, ktoré hl'ada

(Hajric, 2010).
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Svstémy spravy obsahu

Systémy spravy obsahu su vel'mi doélezité pre riadenie znalosti, pretoze su
zodpovedné za vytvaranie, spravu a distribiciu obsahu na intranete, extranete alebo na
webovych strankach.

Podrla vyrobcu softvéru Vasont by kvalitné systémy spravy obsahu mali obsahovat’
tieto funkcie: funkcionalita jedného zdroja, moznost” znovupouzitia obsahu, obojsmerny
manazment odkazov, integracia s editatnymi nastrojmi, plnd podpora UNICODE,
multikanalové publikovanie, rozsiriteInost, manazment digitdlnych aktiv, vzdialeny
pristup, graficky workflow, autorizovana kontrola pristupu, moznost’ globalnej zmeny
obsahu, Strukturdlna flexibilita, korporatna stabilita, tréning a zakaznicka podpora.

Spravne implementovany systém spravy obsahu, moze byt vel’kym prinosom tym,
ze zlepsi kvalitu explicitnych znalosti a poskytne obmedzenu podporu transferu tacitnych

znalosti tym, ze identifikuje autorov obsahu (t.j. expertov) a podporuje spolo¢né projekty.

Systémy spravy dokumentov

Systémy spravy dokumentov pomdhaju pri publikovani, ukladani, indexovani a
vyhladavani dokumentov. Casto s stiéastou systémov spravy obsahu. Obsahuji takmer
vyhradne explicitné znalosti. Bezné funkcie systémov spravy dokumentov st zachytenie
dokumentov, klasifikdcia pomocou metadat, indexovanie, vyhladavanie, verziovanie,

administracia a bezpecnost'.

Ontologie, sémantické siete, sémanticky web

Ontologia je explicitny a formalizovany popis urcitej problematiky. Je to formalna
a deklarativna reprezentacia, ktora obsahuje glosar (definicie pojmov) a tezaurus (definiciu
vztahov medzi jednotlivymi pojmami). Prostrednictvom ontologii je mozné vytvarat
spojenia v prirodzenom jazyku, vykondvat inteligentni analyzu tudajov a ich
spristupiiovanie, a sprostredkovat’ vyhody webu obohaten¢ho o sémantiku (W3C).

Sémanticka siet' je baza znalosti, ktora predstavuje sémantické vztahy medzi
konceptmi v sieti. Casto sa pouziva ako forma reprezentacie znalosti. Je to riadeny alebo
neriadeny graf pozostavajuci z uzlov, ktoré predstavuji pojmy a okrajov, ktoré predstavuju
sémantické vzt'ahy medzi konceptmi (Sowa, 1987). Sémantické siete sa pouzivaji v
roznych aplikaciach na spracovanie prirodzeného jazyka. Pouzivaju sa i v Specializovanych

ulohéach na vyhl'adavanie informaécii, ako je napr. detekcia plagiatov.
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Séemanticky web je rozSirenim sucasného webu, v ktorom maji informécie
prideleny definovany vyznam, ¢o umoziuje automatické spracovanie pocitaémi.
Sémanticky web predstavuje pohl'ad na dokumenty nielen ako na stbory textov a grafiky,
ale umoziuje poznat’ aj ich obsah (W3C).

Zakladom architektury sémantického webu st viaceré vrstvy webovych technologii
a Standardov, spomenieme vsak len niektoré (podl'a konzorcia W3C):

RDF (Resource Description Framework) je Standardny model pre vymenu udajov na webe.
RDF ma funkcie, ktoré ul'ahcuju zlucenie udajov aj vtedy, ked’ sa zakladné schémy lisia a
Specificky podporuje vyvoj schém v Case bez toho, aby boli vSetky udaje zmenené. RDF
rozsiruje prepojovaciu Strukturu webu na pouzivanie identifikatorov URI na pomenovanie
vzt'ahov medzi vecami, ale aj na oboch koncoch odkazu.

OWL (Web Ontology Language) je jazyk sémantického webu uréeny na to, aby
reprezentoval komplexné znalosti o veciach, skupinach veci a vzt'ahoch medzi vecami.
OWL je jazyk zalozeny na logike tak, aby znalosti vyjadrené v OWL mohli byt vyuzivané
pocitatovymi programami. Dokumenty OWL — ontoldgie, mdzu byt publikované na
World Wide Web a mozu odkazovat’ alebo byt odkazované na iné ontologie OWL.
SPARQL (SPARQL and RDF Query Language) je jazykom pouzivanym pri dotazovani,

vyhl'adavani a manipulacii s datami ulozenymi vo formate RDF.

3.2 Porovnanie funkcionalit softvéru uré¢eného na manazment znalosti

V tejto Casti porovnavame dostupné integrované softvérové rieSenia manazmentu
znalosti na zéklade ich vybranych charakteristik podl'a metodiky prace popisanej
v podkapitole 2.2.

Do porovnania boli zahrnuté vybrané funkcionality manazmentu znalosti, helpdesk
funkcionality a funkcionality spoluprace. V Tab. 2 si zhrnuté funkcionality systémov
manazmentu znalosti a druh znalosti, ktorych manazment podporuju. Funkcionality
softvéru, ktoré ciastocne podporujli aj manazment tacitnych znalosti, su spoluprica,
audio/videokonferencie, diskusné fora, chat, sprava obsahu, brainstorming.

Pre firmy je vel'mi uZzito¢né aj porovnanie inych vlastnosti vybraného softvéru —
sktSobna verzia, cloud, SaaS, web, mobilna verzia i0S, mobilna verzia Android, PC
MAC, PC Win, podpora, tréning, bezplatna sluzba — zameriame sa vSak len na funkcie

suvisiace s manazmentom znalosti.
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Tab. 2: Prehl'ad funkcionalit systémov manazmentu znalosti a druh znalosti, ktorych

manazment podporuju (vlastné spracovanie)

Skupina funkcionalit Funkcionalita Druh znalosti
funkcionality manazmentu | katalogizacia / kategorizacia explicitné
znalosti spolupraca explicitné /
¢iastocne tacitné
sprava obsahu explicitné /
¢iastocne tacitné
sprava dat explicitné
diskusné fora explicitné /
¢iastocne tacitné
sprava dokumentov explicitné
FAQ explicitné
plnotextové vyhl'addvanie explicitné
asistované riesenie problémov explicitné
samoobsluzny portal explicitné
samostudium explicitné
helpdesk funkcionality ulozisko dokumentov explicitné
emailova integracia explicitné
manazment bazy znalosti explicitné /
CiastoCne tacitné
multikanalova komunikacia explicitné
real-time chat explicitné /
CiastoCne tacitné
funkcionality spoluprace | audio-video konferencie explicitné /
¢iastocne tacitné
brainstorming explicitné /
¢iastocne tacitné
chat/spravy explicitné /
¢iastocne tacitné
sprava obsahu explicitné
sprava dokumentov explicitné
synchronne editovanie explicitné
skupinové kalendare explicitné

V Tab. 3 sa nachadza porovnanie funkcionalit uréenych na manazment znalosti vo
vybranych druhoch softvéru. Porovnanie funkcionalit helpdesku a spoluprace neboli
zahrnuté do tabul’ky, kvoli ich absencii vo vic¢sine porovnavanych druhov softvéru.

Zo spomenutych druhov softvéru su vhodnymi akomplexnymi rieSeniami
manazmentu znalosti Clinked a Zoho Connect, pretoZze obsahuju vSetky funkcionality

vhodné aj na ¢iastocné pouzitie na manazment tacitnych znalosti.
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Tab. 3: Porovnanie funkcionalit uréenych na manazment znalosti Vo vybranych druhoch softvéru

Funkcionalita

Asist.

Samo-

g/ | s | i | s | ks | i | aq | ot | (S | g | Some
softvér problém. | portal
FRESHDESK ° ° ° ° ° ° °
CONFLUENCE ° ° ° ° ° ° ° °
BITRIX24 ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
eXo Platform ) ) ° ° ° ° ° °
eduBrite ° ° ° ° ° ° ° ° °
Clinked ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
Zoho Connect ° ° ° ° ° ° °
Livepro ° ° ° ° ° °
Yonyx ° ° ) ) ) ° ° ° ° °
Support Hero ° ° °
SABIO ) ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
Enablement ° ° ° ° °
ProProfs ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
ScreenSteps ° ° ° ° ° ° ° °
iMeetCentral ° ° ° ° ° ° °
Helpman ° ° ° ° ° ° ° °
Way We Do ° ° ° ° ° ° °
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4 Diskusia a zaver

Proces ziskavania explicitnych znalosti je spdjany Casto s automatizovanym
procesom resp. s dataminingom. Oproti tomu, proces ziskavania tacitnych znalosti od I'udi
(hlavne expertov), je procesom, ktory je zalozeny na roznych technikach ako je napr.
brainstorming, Delphi metoda, dotazniky, rdozne druhy interview, repertory grid atd’. V
stcasnej dobe su aj tieto techniky podporované softvérom. Praca predstavuje vybrané
techniky ziskavania znalosti a nastroje manazmentu znalosti a porovnava softvér, ktory je
mozné vyuzit na manazment znalosti so zameranim na tacitné znalosti. Hoci existuje
viacero samostatnych aplikécii, ktoré mozno pouzit’ na podporu brainstormingu, Delphi
metody, repertory grid atd’, tdto praca sa zamerala na integrované rieSenia manazmentu
znalosti pouzite'né vo firmach.

IT rieSenia manazmentu znalosti si bezné a vel'mi uzitoéné nastroje pre firmy
hlavne v oblasti ziskavania a uchovavania explicitnych znalosti. Tieto technologie boli
struéne popisané V tretej kapitole, napr. sprava dokumentov, intranet, extranet atd’.
Bohuzial, softvérova podpora manazmentu tacitnych znalosti je obmedzend, vacSinou su
pouzivané klasické metddy nezaloZzené na IT — komunity, ucilovstvo a pribehy, ktoré
vyuzivaju hlavne techniku pozorovania. Paradoxne, mnoh¢ znalosti kI'i¢ové pre firmy su
prave tacitného charakteru a preto je potrebna ich externalizacia — transformacia z tacitnej
na explicitna formu.

Tacitné znalosti vSak mozno zdielat’ a ziskavat' aj virtualne pomocou réznych
nastrojov, najCastejSie groupware. Prave nastroje spoluprace podporujuce socializaciu maju
vyznam pri transfere aj ziskavani tacitnych znalosti. Ide hlavne o videokomunikaciu, ktora
umoziuje uskutocnit’ tento proces aj v geograficky vzdialenych lokalitach. Pri komunikacii
tymto sposobom je klicové porozumenie medzi prijemcami a vysielajucimi, dalej je
potrebné, aby mali podobné ndzory na zdiel'ané znalosti. Problematicka je aj spitna vézba
medzi UCastnikmi a zachytenie vSetkych cinnosti nemusi byt také detailné ako pri
osobnom kontakte.

Dal§im nastrojom zdiel'ania explicitnych aj tacitnych znalosti st diskusné fora,
ktoré okrem hladania rieSenia Specifickych problémov, vedenie moderovanych diskusii
mozu poskytnut’ priestor aj pre diskusie expertov.

Pre firmy s vel'mi uzitocné tzv. white pages ktory pomahaji najst’ v organizacii

Cloveka s pozadovanymi znalostami a skusenostami (vyhl'adanie umiestnenia tacitnych
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znalosti — expertov), ako platforma im slizi intranet firmy. Samotny intranet sluzi ako
platforma pre groupware a je miestom zdiel'ania hlavne explicitnych znalosti.

Obmedzenti podporu transferu tacitnych znalosti poskytuju aj systémy spravy
obsahu tym, Ze identifikuju autorov obsahu (t.j. expertov) a podporuja spolo¢né projekty,
ich hlavnou tlohou je vSak zlepSenie kvality explicitnych znalosti.

Dalsou &astou prace bolo porovnanie systémov manazmentu znalosti, kde boli
vybrané komplexné rieSenia, ktoré su pre firmy vhodnejSie ako Viaceré samostatné
aplikacie, kedze boli samotnymi vyrobcami vytvorené tak, aby zodpovedali potrebam
manazmentu znalosti vo firmach. lde vacsinou o zahrani¢ny softvér, ktory na Slovensku
nie je znamy. Vo vSeobecnosti s takéto systémy malo vyuzivané malymi a strednymi
firmami, ktoré maji tendenciu pouZzivat' skor viacero aplikacii nez integrované rieSenia,
napr. produkty Microsoftu (ktory pontka aj zaujimavé integrované rieSenia podnikovych
procesov), Slack, emailovi klienti, Google Drive atd’. Napr. zname sluzby Slack a Google
Drive obl'ibené u malych a strednych firiem, moézu svojimi funkcionalitami spravy
dokumentov (tlozisko) a spoluprace ¢iasto¢ne posluzit’ aj manazmentu znalosti.

Z funkcionalit porovnavanych systémov, ktoré dokazu cCiastocne podporovat’ aj
manazment tacitnych znalosti, su to spolupraca, audio/videokonferencie, diskusné fora,
chat, sprava obsahu, brainstorming. Vsetky tieto funkcionality sa vyskytovali v softvére
Clinked a Zoho Connect, ktoré by sme mohli odporucit’ ako vhodné riesenia pre firmy
a zaroven boli aj ve'mi dobre hodnotené pouzivatel'mi. Kedze znalosti poskytuji firmam
konkuren¢né vyhody, je potrebné venovat’ dostatocnu pozornost’ implementacii vhodného

rieSenia, ktoré by dokazalo pokryt’ poziadavky firmy v oblasti manazmentu znalosti.
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