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Überblick

� Wissensmanagement im Spannungsfeld 
Technik – Organisation – Mensch 

� Verständliche Wissenskommunikation –
das Konzept und Beispiele:
� Das Pflichtenheft als Brückendokument
� Das Formular – mehr als nur lästige Bürokratie
� Prozessbeschreibungen und Qualitätshandbücher

� Wenn Siemens wüsste, was Siemens weiß –
Social Networking Tools für Wissenskommunikation
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Perspektiven zum Thema Wissensmanagement: 
Das TOM-Modell

Quelle: Lucko/Trauner 2005
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Typen von Wissen

� Michael Polányi: Begriff des 
„tacit knowledge“ (dt. implizites Wissen):

� Ist ein Thema in der Philosophie seit der Antike

� Heute wird Wissen immer mehr als „Ressource“ gesehen
Wissensbilanzen, Patente, Wissensmanagement, Datenbanken,…

� Doch: Mit welchem „Stoff“ haben wir es eigentlich bei 
kommunizierbarem Wissen, Information, Content zu tun?

� Kann man diesen Stoff „optimieren“, effizienter anwenden?

� Versuchen Sie mal zu beschreiben, wie man eine Krawatte bindet!

Quelle: http://infed.org/mobi/michael-polanyi-and-tacit-knowledge/
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Wie binde ich eine Krawatte? - verbalsprachlich

In 5 Schritten den Knoten binden:

� Schritt 1: Legen Sie das breite Ende der Krawatte direkt unter dem 
Kragen über das schmale Ende.

� Schritt 2: Legen Sie das breite Ende hinter das schmale Ende.

� Schritt 3: Führen Sie das breite Ende um das schmale Ende herum.

� Schritt 4: Ziehen Sie das breite Ende hinauf in Richtung Hals und 
Kinn, stecken Sie den Finger in die Schlinge, die Sie gebildet haben 
und stecken Sie das breite Ende von oben durch die Schlaufe, 
während Sie den Finger wegziehen.

� Schritt 5: Halten Sie das schmale Ende fest und ziehen Sie leicht 
am breiten Ende, um die Schlinge anzuziehen. Schieben Sie den 
Knoten bis zum obersten Hemdknopf. 

Seite 5Quelle: http://www.krawatte-binden.com/einfache-knoten.html
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Wie binde ich eine Krawatte? - visuell

Seite 6Quelle: http://www.krawatte-binden.com/einfache-knoten.html
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Wie binde ich eine Krawatte? - multimodal

Seite 7Quelle: http://www.youtube.com/watch?v=DJDxgmZUJH0 über 600.000 Aufrufe 
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Unterschiedliche Modi und Medien können 
Unterschiedliches leisten

� Modus:
gesprochene/geschriebene Sprache, visuell, Sprache/Bild, 
Video,…

� Medium:
Buch, Broschüre, Zeitschrift, Bildschirm, Notebook, Tablet, 
Smartphone, Telefon, …

� Gewohnheiten und Medienbeherrschung prägen das Verhalten 
ganz stark: „Visual turn“, „technological shifts“

� Neue kommunikative Möglichkeiten:
Service-Mitarbeiter mit Instruktions-Videos am iPad
Smartphone-App statt schwarzes Brett im Unternehmen
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Wissenskommunikation

� Definition von Wissenskommunikation 
„Absichtsvolle, interaktive Konstruktion und Vermittlung von 
Erkenntnis und Fertigkeiten auf der verbalen und nonverbalen Ebene“
(Reinhardt/Eppler)

� Interdisziplinärer Zugang
� Kommunikationswissenschaft (Organisationskommunikation)

� Psychologie (Kognition, Emotion, zwischenmenschliche 
Kommunikation)

� Linguistik (sprachliche Verständlichkeit, Rhetorik, Stilistik)

� Information Design (graphische Gestaltung)

� Usability Engineering (Benutzerfreundlichkeit)

Wichtige Publikation: R. Reinhardt / M. Eppler (Hrsg. 2004): Wissenskommunikation in Organisationen. Springer Verlag
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� Bühler: Ausdruck, Appell und Darstellung
� Watzlawick: Inhalts- und Beziehungsaspekt
� Schulz v. Thun: Das 4-Ohren-Modell

Seite 10

Wissenskommunikation:
Zwischenmenschliche Kommunikation
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Wissenskommunikation:
Sprachliche Verständlichkeit

� Eigenschaften von Texten auf Wort-, Satz- und 
Textebene

� Unterschiedliche Textsorten und 
textsortenspezifische Optimierung

� Wichtige Aspekte
� Adressatenorientierung

� Experten-Laien-Kommunikation

� Fachsprache und Terminologie

� Einfache Sprache, kurze Sätze

� Klare Gliederung

Wichtige Publikationen: Langer et al. 1987, Krings 1996, Göpferich 2002
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Wissenskommunikation:
Information Design

� Neue Disziplin im Spannungsfeld Informationswissenschaft –
graphisches Design – Kognitionswissenschaft
„Information design is defined as the art and science of preparing 
information so that it can be used by human beings with efficiency and 
effectiveness.“ (Robert E. Horn)

� Universitätslehrgang
in unserem Department
an der Donau-Universität
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Wissenskommunikation:
Usability Engineering

� Hier geht es um das systematische „Benutzerfreundlich-Machen“
von Websites und anderen Benutzeroberflächen

� Seit den 90-er Jahren systematisch als eigene Disziplin entwickelt

� Wichtige Methoden: Usability Inspections, Usability Tests

� Modellierung von Requirements mit „personas“

� Erste Orientierung: Die Website von Jakob Nielsen, 
einem der bekanntesten Usability-“Gurus“
http://www.useit.com/
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Das Pflichtenheft: Ein Brückendokument 
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer

Vertragsrelevant, für beide Partner bindend

� Jeder Partner muss das Dokument verstehen

� Gemeinsame Sprache und Terminologie

� Zusammentreffen mehrerer Fachsprachen 
(fachl. Anwendungsdomäne, techn. Umsetzung, juristische Fachsprache)

� Nicht zu detailliert (zu kleiner Interpretationsspielraum, aufwendig zu 
produzieren, umfangreich, man liest es nicht mehr,…)

� Nicht zu allgemein (zu großer 
Interpretationsspielraum, Claim Mgmt.)

� Bei schlechter Qualität Aufwand für 
Nachbesserungen und Folgekosten

Seite 14
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Optimierungsstrategien für Pflichtenhefte

� Gemeinsame Terminologie (Glossare, Normen, etc.)

� Gemeinsame Beschreibungssprache, Ausnützen der Stärken 
unterschiedlicher Modi
(Pläne, Diagramme, Visualisierungen, Szenarien, Use Cases, Personas, UML, …)

� Standardisierung von Dokumentenstrukturen

� Partizipatives Erarbeiten der Anforderungen (sowohl innerhalb einer Gruppe 
als auch gemeinsam mit dem Kunden)

� Schrittweise Verfeinerung (zyklische Modelle)

� Systematische Reviewverfahren mit unterschiedlichen Rollen (formal, 
fachlich, juristisch, Kalkulation,…)

Seite 15
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Formulare: mehr als nur Bürokratie

Seite 16
The Association for Forms and Business Process Professionals (Fachverband): https://bfma.site-ym.com

� Formulare sind weit verbreitet, ungeliebt und empirisch 
wenig erforscht; großes Potential für Effizienzoptimierung

� Absicht: Unterstützung der „Senderseite“ bei stark 
strukturierter Kommunikation, gleichzeitig Verschiebung 
der „Kommunikationslast“ auf den Ausfüller

� Folge: Rigide Vorgaben für das Ausfüllen der Felder, 
Reihenfolge der Felder und Abhängigkeiten

� Konsequenzen: 
� Wir fühlen uns emotional in ein Korsett gezwungen
� Desorientierung (was ist wichtig, und warum?)
� Kognitive Überforderung (Kurzzeitgedächtnis)

� Detaillierte Aufgabenanalyse, graphisches Design, Typographie, Usability
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Formulare:  3 Beispiele

Seite 17Quelle: Barnett http://www.bfma.org/resource/resmgr/Articles/07_46.pdf

Gesetz der Nähe vs.
Gesetz der Geschlossenheit
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Formulare:  3 Beispiele
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Eine unstrukturierte IBAN überfordert das Kurzzeitgedächtnis jedes Menschen

In Österreich 20-stellig: ATpp bbbb bkkk kkkk kkkk, in Deutschland 22-stellig: DEpp bbbb bbbb kkkk kkkk kk

AT Länderkennzeichen für Österreich
pp zweistellige Prüfsumme mit Prüfziffern
bbbbb 5-stellige österreichische Bankleitzahl
kkkkkkkkkkk 11-stellige Kontonummer
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Formulare:  3 Beispiele

Seite 19

Verwendung für Lohnsteuererklärung: 48%
für Einkommensteuererklärung: 83%
(Zahlen aus 2010)
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Prozessbeschreibungen & Qualitätshandbücher

� Niemand mag sie wirklich

� Sie müssen auf Anhieb funktionieren

� Einige Prinzipien:
� „One-Stop-Shopping“, Silodenken ist fatal 

� Mit drei Klicks zum Ziel

� Selbsterklärende Dokumente (Verwendung
auch losgelöst vom Kontext möglich)

� „Granularität der Einheit“ optimieren

� „Dienstleistung mit Rückgrat“ (richtige Mischung 
von Verpflichtung und freier Gestaltung)

� Integrierte Management-Systeme auch
in kommunikativer Hinsicht

Seite 20
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Wissenskommunikation braucht auch Tools: 
Beispiel Social Software in Unternehmen

� Besonders wichtig bei Firmen, in denen ähnliche Tätigkeiten von 
Leuten durchgeführt werden, die nicht ständig zusammenarbeiten

� „Wenn Siemens wüsste, was Siemens weiß…“

� Von „Yellow Pages“ bis zu Tools mit 
Facebook-ähnlicher Funktionalität

� Abteilungsübergreifende 
„Communities of Practice“

Seite 21
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Technoweb bei Siemens

Seite 22

Personalized dash board
(incl. activity stream of joined networks)

Network pages, with member list,
partner network list, activity stream

Public profile pages of 
each user (incl. activity stream)

with news and RSS-feeds
Urgent request

+ Tag/Technology page
+ Search page
+ integration of 
Sharepoints, wikis, blogs...

Open to all Siemens 

employees

Quelle: Mörl/Heiss/Richter 2011, http://www.e20cases.org/files/fallstudien/e20cases-09-siemens.pdf
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Erfolgsfaktoren beim Einsatz von 
Wissensvernetzungs-Tools

� „win-win-win“-Situation für alle Beteiligten (zumindest „symbolisch“)

� Sichtbare „quick wins“

� Hohe Usability

� Vermeidung von doppelter Datenerfassung

� Liveschaltung mit bereits brauchbaren Daten

� Integration in die bestehende Tool-Landschaft des Unternehmens

� Automatisiertes Tagging (80%-Lösung statt nicht umgesetzte 
saubere Lösung)

� Komplexe semantische Suche, z.B. Adressatenidentifikation über 
„activity stream“
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Resümee: 
Wissenskommunikation muss Disziplinen überschreiten

� Kommunikationsanalyse: 
Ziele, Adressaten, Interessen, Vorwissen, Emotionen, …

� Sprachliche Gestaltung: 
Textsorten, Terminologie, Grammatik, Gliederung, Stil, ELF,…

� Information Design:
Visuelle und ganzheitliche Gestaltung von Dokumenten

� Methoden des Usability-Engineering:
Optimierung und Überprüfung, partizipativer Ansatz

� Technische Basis und Einbettung in die Organisation
Wird immer wichtiger bei virtuellen Organisationsformen

Seite 24
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Danke für Ihre Aufmerksamkeit!

Dr. Benedikt Lutz
Lehrgangsleitung

Integrated Management Systems MBA

Wissensmanagement MSc

benedikt.lutz@donau-uni.ac.at

Donau-Universität Krems
Zentrum für Kognition, 
Information und Management

4-semestrige Lehrgänge
berufsbegleitend

Wissensmanagement-Tagung 27.-28.5. 2014: http://www.wima-krems.at


