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Experten-Laien-Kommunikation im Wissensmanagement

Expertenwissen ist eine zentrale Ressource fiir das organisationale Wissensmanagement. Durch Expert-Debriefing soll der Erfahrungsschatz lang-
jahriger Mitarbeiterinnen fiir die Organisation nutzbar gemacht werden. Die Forschung zur Experten-Laien-Kommunikation zeigt jedoch eine
relevante Hiirde fiir das Wissensmanagement auf: Die Common Ground-Barriere.

Langjahrige Mitarbeitende und hochqualifizierte Fach-
leute verfligen Uber einen reichhaltigen Wissensschatz,
der im Rahmen des organisationalen Wissensmanage-
ments fir alle Mitarbeitende zuganglich gemacht wer-
den soll. Viel diskutiert werden motivationale Barrieren
flir das organisationale Wissensmanagement, also ins-
besondere die Frage, wie man die Experten im Unter-
nehmen ermutigt, ihr Wissen zu teilen. Aus kognitions-
und kommunikationswissenschaftlicher Sicht gibt es
jedoch eine weitere zentrale Schwierigkeit: Die soge-
nannte Common-Ground-Batrriere.

Common-Ground als Basis fiir Wissensaustausch

Expertlnnen haben einen deutlichen Wissensvorsprung
- genau das macht ihre Expertise aus und genau deshalb
ist ihr Wissen fiir die Organisation so wertvoll! Beim
Wissenstransfer an "Laien", also weniger erfahrene Mit-
arbeitende, gilt es, diese Wissensasymmetrie zu (ber-
winden, relevantes Wissen auszuwahlen und notwendi-
ge Hintergrundinformation zu kommunizieren. Hinzu
kommt, dass es Unterschiede in der Struktur des Wissens
gibt: Expertinnen haben in der Regel sehr viel mehr
Kontextinformationen gespeichert und mehr Querver-
bindungen zwischen Wissenselementen entwickelt als
ein Laie. Die psycho-linguistische Forschung spricht von
unterschiedlichen Bezugsrahmen, die wahrend des
Wissensaustauschs in Einklang gebracht werden miis-
sen. Expertlnnen und Laien missen also zundchst eine
gemeinsame "Sprache" finden. Erst dieser Common
Ground, ein geteilter Bezugsrahmen bzw. die gemein-
same Wissensbasis, ermdglicht die Weitergabe von
Expertenwissen an den Laien.

Grounding zur Herstellung des Common Ground

Eine erste Grundlage fiir die Kommunikation sind An-
nahmen (ber den Common Ground aller an der Kommu-
nikation Beteiligten. Diese Annahmen treffen wir auf
Basis der verfligbaren Information Uber die Gesprachs-
partnerlnnen und die Gesprachssituation. Zusatzlich
laufen wahrend eines Gesprachs sog. Grounding-
Prozesse ab: In der Regel erhdlt man auf jede Botschaft
verbale (hm, ja, konkrete Riickfragen) und nonverbale
Signale (Nicken, fragender Blick), die uns helfen, das
Wissen des Gegenlibers standig neu einzuschatzen und
unsere Kommunikation anzupassen. Prdsentations - und
Akzeptanzphase wechseln sich in Gesprachen also stan-
dig ab. Falsche Annahmen tber den Common Ground
koénnen so relativ schnell korrigiert werden, bspw. in-
dem man ein verwendetes Fachwort erklart oder um-
schreibt.

Herausforderungen fiir die Experten-Laien-
Kommunikation im Wissensmanagement

Im "klassischen" Wissensmanagement, also bspw. der
schriftlichen Dokumentation von Wissen in einem Un-
ternehmens-Wiki, ist dieser Grounding-Prozess kaum
mehr mdoglich: Die Expertlnnen wissen bei der Doku-
mentation ihres Wissens nur wenig liber die Rezipien-
tinnen und sie erhalten kein unmittelbares Feedback
Uber die Verstandlichkeit ihrer Dokumentation. Entspre-
chend gehoren die Fahigkeit zur Perspektiveniibernahme
und die Antizipation des Laienverstdndnisses zu den zent-
ralen Anforderungen an die Expertinnen bei der Ver-
mittlung ihres Wissens im Rahmen des organisationalen
Wissensmanagements. Auf Basis der Einschatzung des
Common Ground miissen Expertinnen ihre Botschaft an
die Perspektive des Laien anpassen, die Forschung
spricht hier von Audience Design. Dabei gilt: Je besser
Expertinnen das Wissen der Laien einschatzen kdnnen,
desto besser gelingt auch der Wissenstransfer.

Implikationen fiir das Wissensmanagement

Aus diesen Uberlegungen zur Common-Ground-Barriere
ergeben sich drei zentrale Implikationen fiir das organi-
sationale Wissensmanagement:

1) Experten missen darin unterstiitzt werden, die Per-
spektive des Laien bestmoglich einzuschatzen. Informa-
tionen Uber die Zielgruppe sollten vor der Dokumenta-
tion verfligbar gemacht werden.

2) Die Dokumentation von Expertenwissen muss gezielt
instruiert und strukturiert werden. Hinweise zur Verbes-
serung der Verstandlichkeit sollten hier explizit berlick-
sichtigt werden.

3) Feedback Uber die Verstandlichkeit von Beitrdgen
sollte ermdglicht (und ermutigt!) werden. Hilfreich kann
es bspw. sein, Eintrdge in Wissensmanagementsyste-
men regelmaBig von Laien auf Verstandlichkeit prifen
zu lassen und entsprechende Riickmeldung zu geben.

Bromme, R., Jucks, R, & Rambow, R. (2004). Experten-Laien-
Kommunikation im Wissensmanagement. In G. Reinmann & H. Mand|
(Hrsg.). Der Mensch im Wissensmanagement: Psychologische
Konzepte zum besseren Verstandnis und Umgang mit Wissen (S. 176-
188). Gottingen: Hogrefe.

Clark, H.H., Brennan, S.A. (1991). Grounding in Communication. In
Resnik,L.B., Levine, J.M. & Teasley, S.D. (Eds.). Perspectives on socially
shared Cognition. Washington: APA Books.

Dr. Kristin Knipfer

Schreibt auf wissensblitze.de zu den Themen: Orga-
nisationales Lernen, CSCL, Informelles Lernen

o

© wissensdialoge.de | Bitte zitieren als: Knipfer, K. (2011). Experten-Laien-Kommunikation im Wissensmanagement (49).

http://www.wissensdialoge.de/experten_laien_kommunikation


http://www.wissensblitze.de/�

