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Status quo zur derzeitigen Wahrnehmung von Wissensmanagement
Wissen managen als Potenzialfaktor für nachhaltigen Unternehmenserfolg



Ausgangslage und Potenziale
Wissensmanagement als smarter Service um Druckfaktoren entgegenzuwirken 

Druckfaktoren auf div. Industrien:

 relativ schwaches Wachstum

 Digitalisierung und Vernetzung

 zunehmende Volatilität und steigende 
Komplexität 

 zunehmende Internationalisierung 

 steigende Kundenansprüche

 Beitrag zur ökologischen Nachhaltigkeit

Engpässe:

 Fachkräftemangel

 fehlende Dokumentation von Wissen

 unzureichendes Wissensmanagement

 Kapazitätsengpässe

 lange Bearbeitungszeiten

Wissensmanagement als Basis smarter Services innerhalb der eigenen Organisation und in der Schnittstelle zum Kunden 
bietet nachweisliche Unterstützung bei der Bewältigung von Druckfaktoren und entlastet Engpässe im Unternehmen.



Wissensmanagement
Herleitung und begriffliche Verortung

Quelle: Rowley, 2007; REFA-Group, 2023

 Informationen = organisierte und strukturierte Daten

 nützlich und relevant für einen bestimmten Zweck oder Kontext

 Integration mit Werten, Erfahrungen und Fähigkeiten von Menschen erforderlich, damit Wissen resultieren 
kann

 ermöglicht dem Menschen bestimmte Handlungen auszuüben

 Wissen entsteht durch Vergleich, Bewertung, Interpretation von Informationen

 liefert die benötigten Antworten auf die Frage wie etwas durchzuführen ist

 Management als Funktion = planen, steuern, koordinieren, führen, prüfen und überwachen

 Wissensmanagement = Generieren, Speichern, Koordinieren und Verwenden von Informationen/Wissen einer 
Organisation



Wissensursprünge
Identifikation der relevanten Wissenselemente

Quelle: SerWiss, 2023

STATISCH DYNAMISCH

 dokumenten-
gebundenes Wissen

Wie bspw. 
Maschinendaten:

 Zeichnungen, 
 Stücklisten, 
 3D-Modelle,
 Dokumentationen, 
 Serviceberichte 

 aus der Interaktion heraus 
entstehendes (Kopf-)Wissen

Wie bspw. bei der Servicearbeit 
durch Interaktion zwischen
 Kunde und Hersteller
 internen Servicetechniker*innen 

untereinander oder durch
 eigenständiges Arbeiten eines 

Technikers



Wissensmanagement bei Serviceanfragen: „bekannt“ vs. „neu“
Einheitliche Vorgehensweise für unterschiedliche Arten von Anfragen?

Quelle: SerWiss 2023.

 Bereits aufgetretene Probleme haben dokumentierte 
Lösungen aus der Vergangenheit.

 Ein Teil der Anfragen von Kunden kann somit 
“bekannt” sein.

 Ziel ist es in der Wissensdatenbank schnellstmöglich 
die dokumentierte Lösung zum Problem zu finden. 

„bekannt“

 Probleme, welche bisher nicht aufgetreten sind besitzen 
keine, bereits dokumentierte Lösung.

 Der Teil der Anfragen von Kunden wird  als “neu”
eingestuft.

 Zur Lösung solcher Anfragen ist ein Verständnis von der 
Natur des Problems und den betroffenen 
Wissensgebieten erforderlich, um zu identifizieren, wer 
möglicherweise helfen kann.

„neu“

 Wissen, wo es steht.

 Knowledge-Centered Service®

 Wissen, wer es weiß.

 Intelligent Swarmingsm



Service-relevantes Wissen strukturieren
Zusammenspiel aus KCS und Intelligent Swarming

Knowledge-Centered Service ist eine 

Methode aus der IT-Branche, die Wissen 

als zentralen Wertbeitrag in den Mittelpunkt 

einer Serviceorganisation stellt.

Quelle: pro accessio GmbH & Co. KG 2021.

Intelligent Swarming

(= Schwarmintelligenz), fügt temporär eine 

Gruppe erforderlicher Experten für die 

Lösung eines Problems zusammen.



Wissenszentrierte Arbeitsgestaltung
Kombination aus KCS und Intelligent Swarming

KCS®

Inhaltliche 
Standards

Strukturierung
„ganze Gedanken – 
keine Sätze“

Wiederverwendung
„frühzeitig und oft 
suchen“

Erfassung
„im Workflow“

Verbesserung
„markieren oder 
beheben“

Führung & 
Kommunikation

Leistung & 
Bewertung

Prozess-
integration

Entwicklungs-
schlaufe

Lösungs-
schlaufe

Intelligent 
Swarmingsm

Fokus auf relevante Interaktionen 
zwischen Kolleg*innen durch 
intelligentes Matching basierend 
auf Fähigkeitsprofilen.

Quelle: KCS v6 Practices Workshop (2021), in enger Anlehnung an pro accessio GmbH & Co. KG 



Wissen visualisieren:

 Bereits erfasstes Wissen kann mittels AR-Brillen parallel zur 
Tätigkeit visualisiert werden 

 (bspw. Schaltpläne, Anleitungen, Zeichnungen…)

 AR-Brillen empfangen bei Remote-Calls auditive und visuelle

Wissen erfassen:

 AR-Brille ermöglicht eine freihändige Bedienbarkeit parallel zu 
Tätigkeiten, in denen Wissen generiert wird

 Wissen kann dadurch „in the workflow“ erfasst und in die 
Wissensdatenbank gespeichert werden

Endgeräte:

 Anforderungen: 
 Mikrofon
 Lautsprecher

 Kamera 
 Bildschirm

 Smartphone
 Tablet

 AR-Brille

Quelle: SerWiss, 2023

Digitale Unterstützung beim Aufbau von Wissensmanagement
Von der AR-Brille in die Wissensdatenbank



Stammdaten 
+

KCS-Parameter

Leit-
fragen

Leitfragen

Verschlagwortung für 
die intelligente Suche

Praxisbeispiel (1/2)
Aufbau eines Wissensartikels in der Software Notion



Praxisbeispiel (2/2)
Oberfläche, Suchfunktion, Fähigkeitsprofile in der Software Notion



Stufenweiser Lösungsansatz
Interner Effizienzausbau als Grundlage für spätere Geschäftsmodelle

Quelle: SerWiss 2023.

Interne Effizienzsteigerung

 Optimierung der Service-
prozesse unter Einbindung 
neuer Software-Tools

 Einführung eines 
Wissensmanagements

 Digitale Maschinenakte
 KI-basierter Servicebericht
 Kollaborative 

Unternehmenskultur

Einbindung der Kunden

 Gemeinsame, digitale 
Maschinenakte

 Partieller Zugriff auf die 
Wissensdatenbank

 Live Remote-Unterstützung 
während der 
Gewährleistungsphase 
kostenlos

Geschäftsmodellgestaltung

 Service-Wissen als wichtige 
Ressource im Unternehmen 
einordnen

 Service-Wissen strategisch 
für innovative Geschäfts-
modelle nutzen
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