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Uberblick

» Wissensmanagement im Spannungsfeld
Technik — Organisation — Mensch

> Verstandliche Wissenskommunikation —

das Konzept und Beispiele:

» Das Pflichtenheft als Brickendokument

» Das Formular — mehr als nur lastige Burokratie

» Prozessbeschreibungen und Qualitatshandbicher

» Wenn Siemens wusste, was Siemens weil3 —
Social Networking Tools fur Wissenskommunikation
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Perspektiven zum Thema Wissensmanagement:
Das TOM-Modell

Technik

Informations- und Kommunikationstechnologien
als Bausteine eines flexiblen Wissensmanagements

Organisation Mensch

Entwicklung von Methoden fir Gestaltung einer Unternehmens-
Wissenserwerb, -speicherung kultur, die einen kontinuierlichen
und -transfer Wissensfluss unterstitzt
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Typen von Wissen

» Michael Polanyi: Begriff des
JLacit knowledge® (dt. implizites Wissen):

A\

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?

A\

» Versuchen Sie mal zu beschreiben, wie man eine Krawatte blndeg"m Uy,
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Quelle: http://infed.org/mobi/michael-polanyi-and-tacit-knowledge/



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 Uber das schmale Ende.

Schritt 2: Legen Sie das breite Ende hinter das schmale Ende.
Schritt 3;: FUhren 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,
wahrend 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.
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Quelle: http://www.krawatte-binden.com/einfache-knoten.html




Wie binde ich eine Krawatte? - visuell

A ¥
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Quelle: http://www.krawatte-binden.com/einfache-knoten.html Seite 6
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Wie binde ich eine Krawatte? - multimodal
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Quelle: http://www.youtube.com/watch?v=DJDxgmZUJHO Uber 600.000 Aufrufe




Unterschiedliche Modi und Medien konnen
Unterschiedliches leisten

» Modus:
gesprochene/geschriebene Sprache, visuell, Sprache/Bild,
Video,...

» Medium:
Buch, Broschure, Zeitschrift, Bildschirm, Notebook, Tablet,
Smartphone, Telefon, ...

» Gewohnheiten und Medienbeherrschung pragen das Verhalten
ganz stark: ,Visual turn®, ,technological shifts”

» Neue kommunikative Moglichkeiten:

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)

> Interdisziplinarer Zugang
» Kommunikationswissenschaft (Organisationskommunikation)

» Psychologie (Kognition, Emotion, zwischenmenschliche
Kommunikation)

» Linguistik (sprachliche Verstandlichkeit, Rhetorik, Stilistik)
» Information Design (graphische Gestaltung)
» Usability Engineering (Benutzerfreundlichkeit)
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Wichtige Publikation: R. Reinhardt / M. Eppler (Hrsg. 2004): Wissenskommunikation in Organisationen. Springer Verlag



Wissenskommunikation:
Zwischenmenschliche Kommunikation

> Buhler: Ausdruck, Appell und Darstellung
» Watzlawick: Inhalts- und Beziehungsaspekt
» Schulz v. Thun: Das 4-Ohren-Modell
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Wissenskommunikation:
Sprachliche Verstandlichkeit

Cimetag°'4oo‘;'; Filmtabletten
Wichtige lnfonngtion aufmerksam lesen!

Zusammensetzung: L.
1 Filmtablette enthait 400 mg Cimetidin,

Elgnnumnon. - .

CIMETAG® 400 mg (Ci ist ein imittel aus der Klasse der Histamin H,-Ant-
Es st ein k itiver Hemmer der Histamin H,. .

€3 hemmt sowohl die basale als auch die stimuli von und i die

Menge an Pepsin. -

Anwendungsgebiete:

CIMETAG® 400 mg Sind igt bei allen E: bei de eine Verringe-
rung der Sauresekretion von Vorteil ist;, .. .. . T ’
= Ulcus duodeni, i nach O z B. Ulcus Jejuak.
—~ Peplische Relluxdsophagitis. =< . - © : et :
- Zollmgofilhson-Syndrom B Pl L -
- um dn von i und
bei u i chsa L i istbel Patianten
igt, die sonst der gi Z B. wenn aus der Vérgeschichte

Rezidive und Komplikationen bekannt sind, sowie bei Pahenlm mit Begleiterkrankungen, bei
denen ein erhohtes Operationsrisiko boshm.

» Eigenschaften von Texten auf Wort-, Satz- und o

Textebene

» Unterschiedliche Textsorten und
textsortenspezifische Optimierung

» Wichtige Aspekte
Adressatenorientierung
> Experten-Laien-Kommunikation
» Fachsprache und Terminologie
» Einfache Sprache, kurze Satze
> Klare Gliederung
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Duodenalulzera, Ulcus pepticum jejuni und andere Rnldlwlnu nach Operationen:

Die Obliche 'I’aqesdosu von Cimetidin betrigl 0,8 bzw. 1,0 g. Bcn der Veromnunq von CIMEYAG‘
400mgF derMahizeitund 1T:
xunohmdn d h.08 qclmeudmﬂag Auch nach einer isteine
g. Ist nach dieser Zeit dasUicus nichtabgeheilt;
solite die Behlndlunq mit gleicher Dosis fGr weitere 4 Wochen forigesetzt werden, Die aahnnd!ung
akuter Ulzcrl ﬂarl 12 Wochen nicht Oberschreiten.- -

Die Gbliche bei einert betragt 0.4 g Bei dnr V-rordnunq
von CIMETAG’ (DO mg Fiimtabletten ist 1 Tablelte abends einzunehmen,
Wenn diese D nicht zu einer fohrt, 0 M uno

Erhohung der Tagesdosis auf 1,6 g (4 x 1 Tablette CIMETAG® 400 mg Filmtabletten) moglich. Die Te-
bietten sind auch dabei zu dln Mahlullln und voc dem Schlafengehen sinzunehmen.:

Peptische Roﬂuxbuophnglus:

Die Tcgudom betragtIx1 Tabletie CIMETAG " au0 mgF 1

CIMETAG® 400 mg vor dem i 1.6g G-ehdm/fag) Dne B'
handiung sollte. zm\lchtﬂz Wochen dauemn. in i iscs

Behandiung Gber weitere 12 Wochen mit dieser Doxls notwendig nm. ..

Wenn zu Beginn der Behandlung mit CIMETAG® 400 mg F beste-
henoderim Falle llnoor konnen bis zum Anlazid:
clnguwmmcn werden. .. e .

Zolllngoﬁ!llllan-Syndrom N B -

rad der otion botrlql dl- uqlicho Dosis l—? '] G-mntldln Bol derVer-
nrdnung von CIMETAB' 400 mg Filmtabletten sind 3 x 1 Tablette zu den Mahizeiten und 1~2 lelot!en
vor dem Schlalongohcn einzunehmen, d. h. 1,6-2.0 a Cimetidin/Tq

N-hcnwldﬂungnn
Wahrend der Behandiung mit CIMETAG® 400 mg F-Imubleuen kann es bei cu'm klammZahl von Pl

lienten zu milden und 'l wie O
leichter i oder Obstipation kommen. (m all-
i wird die F der. nicht gestort.
in Fallen wurde eine i vor allem bei Patlenten mit

Zollmger Ellison-Syndrom oder nacn l1anger dauernder Therapie. In einzelnen Fallen wurden Leuko-
baw. Nac! der Therapie kommt es zur RDckwung derNebenwlr-
kungen.
i sind zei
wie seilane Faile einer i hiet worden, di 0 mll des P
wiederum verschwanden. T

s$0-

§ 57 StVZ0O: ,Die Anzeige der Geschwindigkeitsmesser darf vom
Sollwert abweichen in den letzten beiden Dritteln des Anzeigebe-
reiches — jedoch mindestens von der 50 km/st-Anzeige ab, wenn
die letzten beiden Drittel des Anzeigebereiches oberhalb der
50km/st-Grenze liegen — 0 bis +7 vom Hundert des Skalenendwer-
tes; bei Geschwindigkeiten von 20 km/st und dariiber darf die
Anzeige den Sollwert nicht unterschreiten.”
N <
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Wichtige Publikationen: Langer et al. 1987, Krings 1996, Goépferich 2002



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)

» Universitatslehrgang
in unserem Department
an der Donau-Universitat

Donau-Universitat Krems

Master of Fine Arts

Design Thinking -
i :
rmationsdesign .
Info ’"f"“"'ﬂamnsdesign Gamedesign %
ati S :
Leadership und *kursion) g
Marketing Bikiwlssenschaften E.

Akademischer Experte
Management Kognitions- ung ;
und Recht K“""munikaﬁo:s_ Informationsdesign

m

wissenschaft (2.8, NID, Textgestaltung)

. ] Informationsdesign (partizipat.) Design &
Informationsdesign wissenschaﬁstt!eoﬂe i Usability
: und \Wissensraume  epriff, Kanzepte, Theorlen, (Methoden, Standards,
Geschichte) Normen, Guidelines)




Wissenskommunikation:
Usability Engineering

>

YV V V V
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Hier geht es um das systematische ,Benutzerfreundlich-Machen®
von Websites und anderen Benutzeroberflachen

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/




Das Pflichtenheft: Ein Bruckendokument
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer

Vertragsrelevant, flr beide Partner bindend
» Jeder Partner muss das Dokument verstehen
» Gemeinsame Sprache und Terminologie

» Zusammentreffen mehrerer Fachsprachen
(fachl. Anwendungsdomane, techn. Umsetzung, juristische Fachsprache)

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

» Nicht zu allgemein (zu groBer
Interpretationsspielraum, Claim Mgmt.)

> Bei schlechter Qualitat Aufwand far
Nachbesserungen und Folgekosten

2
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Optimierungsstrategien fur Pflichtenhefte

» (Gemeinsame Terminologie (Glossare, Normen, etc.)

» Gemeinsame Beschreibungssprache, Ausnttzen der Starken

unterschiedlicher Modi
(Plane, 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,...)

J U
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Formulare: mehr als nur Burokratie

» Formulare sind weit verbreitet, ungeliebt und empirisch
wenig erforscht; groBes Potential fur Effizienzoptimierung

> Absicht: Unterstltzung der ,Senderseite“ bei stark
strukturierter Kommunikation, gleichzeitig Verschiebung
der ,Kommunikationslast® auf den Ausfller

> Folge: Rigide Vorgaben flr das Ausflllen der Felder,
Reihenfolge der Felder und Abhangigkeiten

» Konsequenzen:
» Wir fihlen uns emotional in ein Korsett gezwungen
» Desorientierung (was ist wichtig, und warum?)
> Kognitive Uberforderung (Kurzzeitgedéchtnis)

= Detaillierte Aufgabenanalyse, graphisches Design, Typographie, Usability

Donau-Universitat Krems

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




Immigration and Naturalization Service
Form [I-94W (05-29-91) - Arrival Record

Formulare: 3 Beispiele g\ warver

1. Family Mama

1 |l |- P el (R e | ol B 0 ] T et il T | | It i ¥l Lol |
2. First(Given) Noms 3, Rirth Date (dayimelyr

Immigration and Naturalization Service
Form [-94W (05-29-81) - Arrival Record

1 [l [ 1 | L N | 1 [ ] [ 1 | 1 L [ [ 1 |
?IS'& w'ﬁ'lvER 4. Counotry of Citizenship 5. Sex male or female)
1. Family Nams T LY PN ERY | T T A A EA L LI e P
R T e Gt il T s B i e B, Passport Number 7. Airline and Flight Number
2. First (Given) Name
1 1 1 | 1 L | | | | | | | | R el | I |
1 | o] (o | | e e | L 1 [ ] e | 8, Coustry whare you live 9. City Whare you boarded
4. Country of Cita i
naby v e o SR S S e L e L e s A TR ey
i | i A | e | I | i : 10, Address While in the United States (Number and Sireel)
6. Passport Number T e P et e L R T A R e G e N
1L. City and Stata
| | | | 1 || I L | |
8. Coustry whare you hve 9. City"' | Frone P Mma] Eoenr S T R AT (o Bl L ek (D Bl (W el hats e MR |
MRavarnmant [Tea Dinlyr
] ] e Rt TR Y e e [ | | [ ———

10. Address Whils 10 the Unibed Btates {Number and Bireel)

Gesetz der Nahe vs.

| 1 | 1 | | 1 1 ] ] | 1 | | 1 1 | | 1 .
11. City and State Gesetz der Geschlossenheit
1 | 1 1 1 1 | 1 1 [ | 1 | [ L | 1 1 1 ||
Mavarmmant [Too Dinlyr
U

g‘ . 4”4
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Quelle: Barnett http://www.bfma.org/resource/resmqr/Articles/07 46.pdf




AT )L%gWAG BAWAG PS.K, !.anuﬂirmtumwlrucnaﬂ und ZAHLUNGSANWEISUNG

Formulare: 3 Beispiele gy

_H‘lener Sp fachgesellschaft 1090 Wien

nszeoooo{oo 007548527 F
BEFER AT ™ \ AT T e p— T, ,_//

'rﬁ r'T"L--ILtufP(zZE ! 773?’&, AN

'E??’U;z}ow,mmuw |_

aberin/Auftraggeberin

006
30+

Unterschrift Zeichnungs berechtigteR

Eine unstrukturierte IBAN Uberfordert das Kurzzeitgedachtnis jedes Menschen

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

AT Landerkennzeichen fiir Osterreich
pp zweistellige Prifsumme mit Prufziffern
bbbbb 5-stellige 6sterreichische Bankleitzahl

kkkkkkkkkkk 11-stellige Kontonummer
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Verwendung flr Lohnsteuererklarung:

o fir Einkommensteuererklarung:
Formulare: 3 Beispiele  (zanien aus 2010)

l]]w FINAMZONLINE AT BUNSESMINISTERILUM
FOA RINANEERN
Hauptseite Abfragen « Eingaben -« DataBox Admin w Extern + Info + Ende
Teilnehmer: Dr Lutz Benedikt Datum: 16.04.2012

Einkiinfte aus nichtselbstandiger Arbeit

Einkiinfte aus nichtselbstindiger Arbeit Hilfe
Anzahl der inlandischen gehalts- oder pensionsauszahlenden Stellen 1

Hinweis: Sofern keine Bezige vorhanden sind, bitte den Wert 0 (Null) eintragen.
Hohe der Einkdnfte, die auf Grund volkerrechtlicher Vereinbarungen steuerfrei sind (z.B. UNO, UNIDO) in H&he von 725

Zur Erkldrung von anderen Einkinften aus nichtselbstindiger Arbeit ohne Lohnsteuerabzug, Zusatzangaben bei Erflllung bestimmter grenziberschreitender Kritenien und/oder
zur Beantragung der unbeschrankten Steuerpflicht gemaB § 1 Abs. 4 EStG 1988 verwenden Sie bitte die Eingabeseite "International (L1i)"

Werbungskosten Hilfe

Genaue Bezeichnung Threr beruflichen Tatigkeit (z.B. Koch, Verkduferin; nicht ausreichend ist Angestelite, Arbeiter)

Pendlerpauschale - tatsdchlich zustehender Jahresbetrag

Nur auszufillen, wenn nicht bereits durch Ihre Arbeitgeberin/Ihren Arbeitgeber in richtiger Hohe bericksichtigt. Z3B|

Soweit ein Abzug nicht bereits durch die Arbeitgeberin oder den Arbeitgeber erfolgte, sind hier folgende Werbungskosten einzutragen, die nicht auf das
Werbungskostenpauschale von 132 Euro jahriich anzurechnen sind:

Gewerkschaftsbeitrage, sonstige Beitrage zu Berufsverbanden und Interessensvertretungen und selbst eingezahlte SV-Beitrage (z.B. SVdAGW), f
ausgenommen Betriebsratsumlage L

Pflichtbeitrage auf Grund einer geringfligigen Beschaftigung sowie Pfiichtbeitrage fir mitversicherte Angehorige 274

Hier sind weitere Werbungskosten einzutragen. Bitte geben Sie jeweils den Jahresbetrag der Aufwendungen abzdglich steuerfreier Ersatze oder Vergdtungen an, Betragen
die Werbungskosten weniger als 132 Euro jahrlich, ist eine Eintragung nicht erforderlich.

Arbeitsmittel (bei Anschaffungen dber 400 Euro nur AfA) 719
Fachliteratur (keine allgemein bildenden Werke wie Lexika, Nachschiagewerke, Zeitungen etc.) 720
Reisekosten ( ohne Fahrtkosten zwischen Wohnung/Arbeitsstitte und Familienheimfahrten) 721 ]
Fortbildungs-, Ausbildungs- und Umschulungskosten 722 '
Kosten fir Familienheimfahrten 300 _
Kosten fur doppelte Haushaltsfuhrung 723 [

Seite 19
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Prozessbeschreibungen & Qualitatshandbucher

» Niemand mag sie wirklich
» Sie mussen auf Anhieb funktionieren
» Einige Prinzipien:

> ,0One-Stop-Shopping®, Silodenken ist fatal

» Mit drei Klicks zum Ziel

> Selbsterklarende Dokumente (Verwendung
auch losgel6st vom Kontext moglich)

> ,Granularitat der Einheit* optimieren
> ,Dienstleistung mit Rickgrat® (richtige Mischung
von Verpflichtung und freier Gestaltung)
> Integrierte Management-Systeme auch
iIn kommunikativer Hinsicht
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Wissenskommunikation braucht auch Tools:
Beispiel Social Software in Unternehmen

» Besonders wichtig bei Firmen, in denen ahnliche Tatigkeiten von
Leuten durchgeflhrt werden, die nicht standig zusammenarbeiten

> _Wenn Siemens wusste, was Siemens weiB..."

» Von ,Yellow Pages® bis zu Tools mit
Facebook-ahnlicher Funktionalitat

> Abteilungsibergreifende
,<Communities of Practice”

Donau-Universitat Krems



Technoweb bei Siemens

Personalized dash board Network pages, with member list,
(incl. activity stream of joined networks) partner network list, activity stream

SIEMENS - TechnoWeb 2 T Welcame Michael Heiss!

iyt sy Cutoeiae - Lootut

Tachnsires 5]

PicPmile Sefnes Cusomae - Logous

- o lirtharetasy. e =

Open to all Siemens = . =
employees - :

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

M. .
with news and RSS-feeds

SIEMENS

Welcome Michael Heiss|

MxProfle Ssitoss Culterde - Loooul
web_ 38

+ Tag/Technology page

+ Search page

+ integration of
Sharepoints, wikis, blogs...

Quelle: Mérl/Heiss/Richter 2011, http://www.e20cases.org/files/fallstudien/e20cases-09-siemens.pdf Seite 22



Erfolgsfaktoren beim Einsatz von
Wissensvernetzungs-Tools

> ,win-win-win“-Situation fUr 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%-L0sung statt nicht umgesetzte
saubere Losung)

» Komplexe semantische Suche, z.B. Adressatenidentifikation Uber
,2activity stream”

SRk
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Resumee:
Wissenskommunikation muss Disziplinen uberschreiten

» 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 Uberprafung, partizipativer Ansatz

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

0
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Danke fur lhre Aufmerksamkeit!

Donau-Universitat Krems Dr. Benedikt Lutz
Zentrum flr Kognition, Lehrgangsleitung
Information und Management Integrated Management Systems MBA

Wissensmanagement MSc

4-semestrige Lehrgange benedikt.lutz@donau-uni.ac.at

berufsbegleitend

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

Donau-Universitat Krems

Seite 25



