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Kontinuierliche 
Unterstützungsprozesse

Sekundäre Prozesse
? Kontinuierliche Unterstützungsprozesse

Kontinuierliche Wissensprozesse entwickeln 
und pflegen Ressourcen  für die 
Wissensarbeit in Geschäftsprozessen.

Relevante Prozessarten beim Wissensmanagement

Primäre Prozesse: Geschäftsprozesse
Geschäftsprozesse bestehen aus Aktivitäten, die direkt zu einem 
auslösenden Ereignis und zu einem zugehörigen angestrebten 
Resultat in Beziehung stehen und die zur Wertschöpfung des 
Unternehmens einen wesentlichen Beitrag leisten.

Geschäftsprozesse

Wissens(transfer)-
prozesse? Wissensprozesse

Wissensprozesse sind Abfolgen von Aktivitäten, durch die
Wissen entwickelt, genutzt, verteilt, gesichert, wiederverwendet
oder evaluiert wird. Wissensprozesse erzeugen genauso wie
Geschäftsprozesse Zwischenergebnisse und können in
Teilaktivitäten zerlegt werden.
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Angebot
verschlagworten 
oder empfehlen

Beispiel: Wissensprozess Austausch von 
Erfahrungswerten in der Projektakquise

...

Angebot in die 
Wissensmanagement-
Anwendung einstellen

...
Angebot für 

„E-Commerce-
Projekt“ entwerfen

...

Angebot für 
„WebDesign“-Projekt 

entwerfen
...

Angebote 
recherchieren 

Wesentliche – d.h. zum 
Wissenstransfer und zur kooperativen 

Wissensentwicklung notwendige – Aktivitäten 
haben innerhalb herkömmlicher 

Prozesse kein Zuhause
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Verborgene (= nicht-transparente) Wissensprozesse

? Mangelnde Transparenz der Abhängigkeiten zwischen Aktivitäten

? verschiedener Geschäftsfälle

? verschiedener Geschäftsprozesse

? aus Geschäftsprozessen und kontinuierlichen Pflegeprozessen

Beispiel: Mitarbeiter wissen nicht, wann, von wem und zu welchem

Zweck ein Erfahrungswert gebraucht wird.

Verborgen = nicht transparent, nicht durchschaubar 

? nicht beeinflussbar

? nicht messbar
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Wenn die Wissensprozesse nicht 
transparent sind, ...

… fällt es schwer, Wissensaustausch nachzuvollziehen und zu messen

... wird es den Beschäftigten erschwert, positive Erwartungen hinsichtlich 

des Erfolgs von Wissensprozessen zu bilden

… erhöht sich die Gefahr, dass Wissensprozesse nicht zu Ende geführt 

oder gar nicht erst gestartet werden
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Repräsentationen
d. Wissensprozesse

Ideal

Bestandteile der Methodik zur Analyse von Barrieren 
und Best Practices in Wissensprozessen 

Protokollierung der 
Wissensprozesse
(Process Tracing)

Analyse und Modellierung

Design idealer
Wissensprozesse

Vergleich von Ideal-
und Praxisprozessen

Praxis

Barrieren

Best 
Practices

Anpassung des 
WM-Systems

Interviews zu 
Wissensprozessen

Organisation – Technik – Qualifikation 
Wissensmanagement-Anwendung

Repräsentationen 
von Wissensprozessen

Interviewtechnik für
- Dateninterpretation 
- Identifikation 
von Barrieren und 
Best Practices
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Fallbeispiel 1: Wissensprozesse in Diskussionsforen
UMADA 

Unidata MetApps

Discussion Area 

? Unidata entwickelt 

Meteorologische 

Software 

? Unidata Task Force  

testet und steuert die 

Entwicklung

? Task Force und 

Entwickler 

kommunizieren über 

ein „verankertes 

Diskussionsforum“
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Fallbeispiel 1: Wissensprozesse in Diskussionsforen

Chronologie kooperativer Wissensprozesse

22/10
TFChair adding comments, 
questions and saying „thanks“

31/07
Setting up 

the discussion

10/08, 11/08
Task Force Member1 (TFM1)
contributing first Comments;
TFM2 adding question 
on installation and memory 
requirements

11/08 
Developer1 (D1) advising on

installation problems

2/10, 4/10, 9/10
D2 announcing features 

added in the new version;
D1 advising on 

memory requirements

12/10
TFM2 providing clarification 
on the memory problem

23/10
D2 asking TFChair 

for clarification repeatedly,
confirming comments;

Lead developer (LD) sug-
gesting a solution for the argu-

ment between TFChair and D2;
D2 confirming the suggestion

23/10
TFChair explaining one of his
points with regard to D2‘s 
questions

24/10
LD asking for clarification 

of one comment and explain-
ing the design in reply 

to another comment;
D1 confirming a 

suggestion from TFM3

24/10
TFM3 and TFM4 entering 
the discussion and complaining
about installation hazards, 
suggesting improvements, 
and critiquing details;
TFChair agreeing to a 
comment from D1 and taking 
back his earlier proposition

26/10
D2 explaining a feature which has 
been misunderstood, suggesting 
a solution to a reported problem 

in this day‘s comments

26/10
TFM2 adding his position to 
an open argument,
critiquing some features 
and suggesting improvements

27/10
D1 asking for clarification

of comments;
D2 explaining design in reply 

to this day‘s comments, 
explaining reasons for deficits; 
LD suggesting a solution to an 

argument, advising on using 
a widget the right way, indicates 

some future strategy to handle 
one of the discussed problems

27/10
TFM2 and TFM3 
explaining comments;
TFM3 expressing agreement 
with a design suggestion;
TFM2 critiquing some features 
and suggesting improvements

1/11
LD asking for clarification

of this day‘s comments,
confirming some of the critique
D1 explaining design issues in
reply to this day ‘s comments, 

confirming some comments po-
sing a question to a certain TFM

1/11
TFM1 giving overall feedback, 
questioning and critiquing 
several design issues
TFM5 supporting this day‘s 
Comments

2/11
LD providing some technical 

reasons for a problem discussed
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Fallbeispiel 1: Wissensprozesse in Diskussionsforen 
Analyse von Kommunikationsmustern in der Chronologie kooperativer Wissensprozesse

Ergebnisse
? Koordination in 

Konversations-
prozessen, z.B. 
„Turn Taking“, 
„Symmetrie“
„besondere Rollen“

? Einfluss zeitlicher 
Aspekte des 
Diskussions-
verlaufs auf die 
Diskussionstiefe 

? Diskussionsteil-
nehmer nehmen 
teilweise unbewusst 
bestimmte Rollen an 
bzw. werden Rollen 
zugeordnet
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Fallbeispiel 2: Wissensprozesse in einer 
Dokumenten-Management Anwendung
Persönliches Wissensprozess-Journal

? Das Protokoll zeigt Aktivitäten je Tag, 

z.B. Email-Empfang, Email-Versand, 

Lesen und Anlegen von Dokumenten 

in einem BSCW Workspace

10.1.2000 RE
SE
BSCW Read(Ausbildung//TOC.html)

Read(Tele/Dasch/Frage.html)
11.1.2000 RE MH(IuGSeminar Hinweise)

SE
BSCW RE(Telearbeit/Thesenpapier)

Create(DL/Inhalt.html)
12.1.2000 RE

SE
BSCW Read(Tele/Dasch/Thesenp)

Read(Tele/KommOrg/Thesen)
Read(Tele/Anwend/Thesen)

13.1.2000 RE
SE MH(Kommentieren)
BSCW Create(DL/Thesenpapier)

15.1.2000 RE
SE
BSCW Re(Ausbildung/Thesen.hrml)

Create(Ausbildung/Kommentar)
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Fallbeispiel 2: Wissensprozesse in einer 
Dokumenten-Management Anwendung
Nachverfolgung von Praxisprozessen durch den Vergleich von Individualprotokollen

User 1Persönliche
Journale

User 2 User 3 User 4 User 5

Vorgeschriebene 
Kooperationsprozesse

Freiwillige 
und spontane
Aktivitäten
und 
Kooperations-
prozesse
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Fallbeispiel 2: Wissensprozesse in einer 
Dokumenten-Management Anwendung

Fragmente von Wissensprozessen
? Vergleich von Arbeitsergebnissen
? Imitation von Verhaltensweisen
? Aushandlung über 

Themenabgrenzung
? Anpassung von Arbeitsergebnissen
? Wiederverwendung von 

Arbeitsergebnissen
? Ankündigung von zukünftigen 

Aktivitäten
? Rückmeldung von Inhalten an 

Autoren 
? Empfehlung von Inhalten

Barrieren 
? Qualifikationsdefizite
? Zeitmangel
? Mangelnde Verbindlichkeit
? Befürchtung negativer Rückmeldung
? Mangelnde Verfügbarkeit 

(technischer) Ressourcen
? Widersprüchliche gegenseitige 

Erwartungen
? Fehlendes Vertrauen in 

Kooperationsbereitschaft
? Fehlende Transparenz des Nutzens



Marcel Hoffmann WM 2001 Geschäftsprozessorientiertes Wissensmanagement 16. März 2001 Seite 13/14

www.expect-project.de

Zusammenfassung 1: Mitarbeiterorientierte 
Repräsentationen von Wissensprozessen

Persönliches Wissensprozess-Journal

? An welchen Wissensprozessen war ich beteiligt?

Chronologie kooperativer Wissensprozesse

? Wie ist die Kooperation in diesem Fall abgelaufen?

Content-bezogenes Journal 

? In welchen Wissensprozessen wurden Inhalte von mir verarbeitet?

Vergleichende Statistiken

? Wie verhält sich meine Beteiligung im Vergleich zum Durchschnitt

oder im Vergleich zu anderen Beschäftigten?

Diagrammatische und abstrakte Repräsentationen von Prozessmustern 

? Wie sollte das eigentlich ablaufen?
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Zusammenfassung 2

Damit das Wissensmanagement den Transfer und die Weiterentwicklung von 
Wissenskapital wirksam fördern kann, müssen erfolgskritische Wissensprozesse 
aufgespürt und transparent gemacht werden.

Für die Analyse von Wissensprozessen und den in den Prozessen wirksamen 
Barrieren, Erfolgsrezepten und Erwartungen sind verschiedene Methoden in einem 
auf Wissensprozessen basierenden Vorgehensmodell zu kombinieren.

Das Sichtbarmachen von Wissensprozessen fördert 

? Positive Erwartungen

? Koordination in Wissensprozessen

? Erfolgskontrolle

? Schulung

? Mitarbeiterbeteiligung

? ...


