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Leicht Uberarbeitet erschienen in:
Handbuch fur die Telekommunikation. 2., Uberarbeitete Auflage. Hrsg. von V. Jung &
H.-J. Warnecke. Berlin u.a.: Springer, 2002, Kap. 6-6-4

6.6.4 Multimediale Dokumente - eine innovative Form der
Aufbereitung von Wissen und Erfahrung fiir den Einsatz in
verteilten Organisationsstrukturen

Fir Unternehmen aller Branchen, wird der effektive und effiziente Einsatz der Ressource
Wissen zunehmend zu einem kritischen Erfolgsfaktor (vgl. Ganz/Hermann 2000). Bei der
Umsetzung von Wissensmanagement-Programmen in der Praxis dominieren in der Regel
Bemuhungen zum Kodifizieren und Externalisieren verfigbaren Wissens Uber
Handbdcher, Visualisierungen oder Datenbanken (vgl. Benz u.a. 1999). In vielen
Unternehmen werden zwar umfangreiche Datenbestande aufgebaut. Zugleich gibt es
aber fur die Pflege und Integration dieser Datenbestande noch keine befriedigenden
Losungen. Darlber hinaus werden erweiterte mediale Aufbereitungsformen von
Informationen bislang kaum genutzt. Vorherrschend ist vielmehr nach wie die
Fokussierung auf Datenbanklésungen und auf die Kodifizierung und Externalisierung
textuell verfigbarer Informationen und textuell reprasentierten Wissens.

Eine nachteilige Konsequenz dieser Fokussierung von Wissensmanagement-Aktivitaten
besteht darin, dass Prozesse des Erzeugens, Bewertens und Integrierens von Wissen
ebenso vernachlassigt werden wie die wissensbezogene Unterstltzung von Teams und
Arbeitskooperationen Uber Unternehmensgrenzen hinweg. Dies birgt insbesondere flr
virtuelle Organisationen Risiken. SchlieBlich gibt es hier in der Regel keine langfristig
gewachsenen Strukturen und Beziehungen: die Aufgaben sind nicht fest vergeben,
sondern werden fallweise zugeordnet; neue (Projekt-)Partner treten dem Verbund bei,
alte Partner verlagern ihre Aktivitdten und entfernen sich. Daher besteht gerade in
verteilten und virtuellen Organisationen ein besonderer Bedarf an Uberblick tiber
vorhandenes Wissen und an einer Integration dieser Wissensbestande. Denn eine
erfolgreiche Kooperation erfordert neben einer funktionierenden Kommunikation
zwischen den Beteiligten und einer gelungenen Koordination ihrer Aktivitaten auch eine
Integration des Wissens der Beteiligten (vgl. Steinheider / Burger, im Druck sowie
Steinheider et al. 1999).

Die oben angesprochene Vernachlassigung multimedialer Formen der Aufbereitung von
Erfahrung und Wissen ist dartber hinaus insofern unglicklich, als mit der zunehmenden
Nutzung von synchronen Telekooperationstechnologien quasi nebenbei ein potentiell
wertvoller Rohstoff fir betriebliches Wissensmanagement produziert wird: das
ansonsten flichtige kommunikative Geschehen, in dessen Verlauf umfangreiches und
bislang oft implizites Wissen artikuliert wird. In diesem Abschnitt werden daher
alternative Formen der Aufbereitung von Erfahrung und Wissen, ihre Einsatzbereiche
und ihr Potenzial fir betriebliches Wissensmanagement in verteilten Strukturen
vorgestellt.
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Formen der medialen Aufbereitung von Erfahrung und Wissen und ihre
spezifischen Leistungen

Das Erzahlen einer Begebenheit - etwa in der Form einer mehr oder weniger
ausgebauten und gestisch wie mimisch illustrierten Geschichte - stellt eine sehr alte
Form der Vermittlung von Wissen und Erfahrung dar. So lasst sich vermuten, dass
Berichte Uber einschneidende Erlebnisse wie Geburt, Tod oder auch die Jagd zu den
altesten Genres von Geschichten gehdren (vgl. Ginsburg 1983, 70). Mit der
fortschreitenden technischen Entwicklung sind andere Formen der Aufbereitung von
Erfahrung und Wissen hinzugekommen: in Holz geschnitzte oder in Stein gemeiBelte
Figuren und Bilderfolgen; auf Pergament niedergeschriebene und spater auch auf Papier
gedruckte Texte; Gemalde und Fotografien sind ebenso Formen der Vermittlung von
Wissen wie die im 20. Jahrhundert entwickelten Gattungen des Radio-Horspiels sowie
dem Dokumentar- und Spielfilm. Diese Entwicklung ist keinesfalls abgeschlossen, wie
sich beispielsweise an Hypertexten als neuer literarischer Gattung im WWW zeigt (vgl.
die 1987 auf PC-Diskette vertffentlichte Erzahlung "Afternoon” von Michael Joyce).

Wir verfigen damit heute Uber eine ganze Bandbreite von Formen der Aufbereitung von
Wissen und Erfahrung, die jeweils Besonderheiten aufweisen, in unterschiedlichen
Situationen mehr oder weniger gut eingesetzt werden kénnen und unterschiedliche
Vorlieben bedienen (vgl. Maier 1998). So weisen schriftbasierte Texte gegentber der
oralen Vermittlung von Erfahrung den Vorteil auf, dass die kommunizierte Information
vergleichsweise dauerhaft fixiert ist. Sie kann damit jederzeit Gberprtft werden und
unterbindet so den "Stille-Post-Effekt" der sukzessiven Modifikation des Inhalts bei der
Weitergabe.

Die Vermittlung von Inhalten Gber Bilder und grafische Darstellungsmittel (etwa Fotos,
Charts, Strichzeichnungen, Cartoons, Diagramme usw.) bietet insofern Vorteile
gegenUber einer rein textuellen Darstellung, als hierbei komplizierte Zusammenhange
und Details komprimiert und zugleich eingangig dargestellt werden kénnen. Allerdings
haben die einzelnen Elemente (Striche, Farben, Flachen etc.) keine definierte Bedeutung
und Bilder sowie Grafiken sind daher oft erlduterungsbedurftig. Das Verstehen
grafischer Aufbereitungen von Informationen setzt also sowohl Kontextwissen voraus,
als auch ein gewisses Wissen darlber, wie die einzelnen Elemente zu lesen sind. Text-
Bild-Kombinationen sind daher eine sehr beliebte Aufbereitungsform, wobei hierbei
insbesondere das Zusammenspiel von Text- und Bildelementen und ihre inhaltliche
Verzahnung beachtet werden muss.

Tonaufzeichnungen besitzen insofern einen groBen Vorteil gegeniiber textuellen
Aufbereitungsformen und Text-Bild-Kombinationen, als sie parallel zu verschiedenen
anderen Tatigkeiten rezipiert werden kénnen. So lassen sich beispielsweise
Radioprogramme oder Hoérspiele gut beim Blgeln oder Autofahren verfolgen. Die
Aufmerksamkeit ist aber sehr anféllig fr Stérungen durch andere Geschehnisse im
Blickfeld oder im Horbereich und insbesondere bei umfangreichen gesprochenen
Informationen (z.B. Funk-Kolleg-Sendungen) ist die Aufmerksamkeit und
Erinnerungsfahigkeit der Rezipienten schnell erschopft.

Audiovisuelle Darstellungsformen haben einen groBBen Animations- und Motivationswert
und erlauben es, umfangreiche Informationen in kurzer Zeit zu vermitteln. Neben die
menschliche Stimme mit ihrem Ausdrucksrepertoire treten nun erganzend nicht nur
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gestische und mimische Kommunikation, sondern auch die Abbildung von
Gegenstanden. Uber ihre starke Dynamik, die sich durch die Méglichkeiten von
Bildfolgen, Sprecherwechsel, Musik- und Gerduschmontagen etc. ergibt, werden
Zuschauer haufig nicht nur intellektuell, sondern auch emotional stark angesprochen.
Nicht zuletzt deshalb hat die Vermittlung von Erfahrung und Wissen Gber Lehr- und
Unterrichtsfilme eine groBe Bedeutung gewonnen.

Ein groBes Manko sowohl von analogen Tonaufzeichnungen wie auch von analogen
Tonfilmen besteht nun allerdings darin, dass sich ihr Inhalt ausschlieBlich sequenziell
erschlie3t. FUr die von papierbasierten Aufbereitungsformen bekannten
Strukturierungstechniken wie z.B. Inhaltsverzeichnisse, zusammenfassende
Uberschriften, gegliederte Darstellung mit unterschiedlichen Formatierungen oder gar
die bei Lexika verbreiteten Aussparungen im Papier, Gber die sofort auf den Beginn
einen neuen Abschnitts zugegriffen werden kann, gibt es bei Tonfilmen bislang noch
keine Entsprechungen. So kann man beispielsweise dem Tragermedium Audio- oder
Videokassette nicht ansehen, an welcher Stelle welche Passage beginnt.

Nach dem rasanten Fortschritt im Bereich der Informations- und
Kommunikationstechnologien in den letzten Jahren ist es mittlerweile mdglich, mit
jedem Standard-PC nicht nur Texte, Grafiken und Bilder, sondern auch Ton- und
Videoaufzeichnungen wiederzugeben und zu bearbeiten. Im Verbund mit der
zunehmenden Vernetzung von Arbeitsplatz-Rechnern und dem WWW als universellem
Verbreitungsmedium, erweitert sich somit noch einmal das Spektrum der
Aufbereitungsmoglichkeiten fir und der Reprasentationsformen von Wissen und
Erfahrungen. Im Unterschied zu analogen audiovisuellen Aufbereitungsformen bieten
digitale und multimediale Aufbereitungsformen die Méglichkeit, sprechende (d.h. aus
sich selbst heraus verstandliche) Index-Markierungen anzulegen und mit dem Material
zugleich auch dessen Strukturierung (etwa Uber Inhaltstibersichten oder Sprungmarken)
anzubieten.

Einsatzszenarien fiir multimedial aufbereitete Formen von Wissen und
Erfahrung

Audio- und Videoprotokolle

Protokolle, d.h. férmliche Niederschriften und Zusammenfassungen, sind eine gangige
Form der textuellen Dokumentation von Geschaftsvorgangen und Arbeitsprozessen. Sie
sind Verfahren, mit denen zeitlich ausgedehnte Vorgange wie etwa Besprechungen in
meist knappe, schriftlich fixierte Informationen kondensiert werden. Diese u.U.
dramatische Verdichtung - etwa wenn eine zweistiindige Besprechung auf wenige
Zeilen eines Ergebnisprotokolls reduziert wird - erméglicht ein rasches Verteilen und
Rezipieren von relevanten Informationen. Allerdings setzt der effiziente Einsatz dieses
Instruments organisationaler Kommunikation voraus, dass die Rezipienten die
hochverdichteten Informationen entschlisseln und einordnen kénnen. Damit ist ein
Schwachpunkt etablierter Formen der Protokollierung von Geschéaftsvorgangen und
Arbeitsprozessen aufgezeigt: die Rezipientinnen missen bereits Gber umfangreiches
Wissen verfligen, um diese Protokolle Gberhaupt sinnvoll nutzen zu kénnen.

Bei standorttbergreifenden Kooperationen in verteilten Teams oder virtuellen
Unternehmen kann aber nicht immer davon ausgegangen werden, dass diese
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Bedingung in hinreichendem MaB erflllt ist. Unter diesen Umstanden stellen
audiovisuelle Aufzeichnungen fir bestimmte Zwecke eine sinnvolle Form der
Protokollierung dar. Denn hierbei wird ein Geschehen sehr viel detaillierter dokumentiert
als dies in einem schriftlichen Protokoll méglich ist. Neben dem "Was" eines Diskussion-
und Arbeitsprozesses (inklusive beispielsweise des "Fur" und "Wider" bestimmter
Optionen) macht ein audiovisuelles Protokoll auch das "Wie" der gemeinsamen Arbeit
sichtbar (beispielsweise der Arbeits-, Diskussions- und Beteiligungsstil in einer bereits
bestehenden Arbeitsgruppe). Mogliche Szenarien fir den Einsatz von audiovisuellen
Protokollen im Arbeitsalltag sind daher zum einen die Dokumentation von
Besprechungen und Berichten, bei denen Wissen kommuniziert wird. Zum anderen ist
die detaillierte Dokumentation von Arbeitspraktiken Uberall dort sinnvoll, wo es darum
geht, implizites und nur in kérperlichen Handlungen sichtbar werdendes Wissen sichtbar
zu machen.

Mit dem Einsatz multimedialer Protokolle ergeben sich gleichzeitig aber auch wieder
neue Herausforderungen. Diese betreffen in erster Linie den Arbeitsaufwand fir das
Erstellen des Protokolls und den Zeitaufwand fir die Rezeption des Protokolls. Digitale
Protokolle sind nur dann sinnvoll, wenn diese Aufwande geringer sind als der mit ihnen
realisierte Nutzen.

Die Produktion audiovisueller Protokolle

Das Erstellen und Arbeiten mit audiovisuellen Protokollen ist nur dann wirklich
praktikabel, wenn Medienbrtiche vermieden und durchgangig mit digitalen Materialien
gearbeitet werden kann. Darlber hinaus ist ein Vorgehen, das zusatzliche
Arbeitskapazitat etwa in der Form eines Kameramanns oder qualifizierten Personals fur
eine aufwandige Nachbearbeitung erfordert, kostenintensiv und nur fir ausgewahlte
Anlasse sinnvoll (beispielsweise fir die qualitativ hochwertige Dokumentation wichtiger
Ereignisse). Flr den alltaglichen Einsatz etwa bei der Dokumentation von wichtigen
Projektsitzungen oder Prasentationen bietet sich in erster Linie die PC-gestitzte
Protokollierung an, bei der in einem Schritt aufgezeichnet und gleichzeitig eine
Streaming-Datei auf einem Server angelegt wird, die dann spater von jedem befugten
Nutzer abgerufen werden kann.

Um solche Protokolle zu erstellen, bendtigt man lediglich eine kleine Kamera, die dahnlich
wie bei einem Desktop-Videokonferenz-System auf dem Monitor platziert wird, ein
Mikrofon und entsprechende Software wie etwa den "RealPresenter" oder "Microsoft
PowerPoint2000". Mit diesen Anwendungen kénnen Diskussionen und Prasentation
sehr einfach aufgezeichnet und Ubertragen werden. Die Aufzeichnung von Videobild,
Ton und Prasentationsfolien kann so lange ausgedehnt werden, wie Speicherplatz auf
dem Server verflgbar ist, wobei der erforderliche Speicherplatz mit ca. 50 MB/Stunde
vergleichsweise gering ist.



Meier / Multimediale Dokumente & Wissensintegration (2002) 5 /10

Vigennedemmpen - Markie ond mngenesie BuEung
Eime ~newe™ Form der Kormmunikation

FEa, R 1064

Abbildung 1: Screenshot eines Live-Mitschnitts mit dem RealPresenter

Die Rezeption audiovisueller Protokolle

Wahrend man papier-basierte Protokolle auch non-linear durchsehen und selektiv
rezipieren kann (etwa, indem man mit dem Lesen an einer Stelle beginnt, die aufgrund
einer Uberschrift relevant erscheint), ist dies mit audiovisuellen Protokollen nicht ohne
weiteres moglich. Audiovisuelle Protokolle sind aber nur dann sinnvoll einzusetzen,
wenn nicht lange nach relevanten Stellen gesucht werden muss. Das Anschauen
langerer Aufzeichnungen erfordert nicht nur viel Konzentration, es ist dartber hinaus
auch ineffizient, wenn nur eine kurze Passage relevant ist. Es sind also Werkzeuge
erforderlich, mit denen solche Aufzeichnungen leicht und schnell gegliedert oder
indexiert werden kdnnen. Eine mdgliche Lésung stellen etwa grafisch orientierte SMIL-
Editoren dar, mit denen vergleichsweise einfach multimediale Dokumente mit Text,
Grafik, Video und Inhaltsverzeichnis erstellt werden kénnen.
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Impulsreferat Erfahrungsgeschichte
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Abbildung 2: Screenshot eines Multimedia-Dokuments. Auf der rechten Seite, unterhalb
des Videobilds, finden sich die Schaltkndpfe fir die Navigation im Dokument.

Vor- und Nachteile gegeniber herkdmmlichen Protokollen

Die Vor- und Nachteile multimedialer Protokolle gegentber herkémmlichen Protokollen
lassen sich folgendermafBen zusammenfassen: Multimediale Protokolle erfordern von
den Rezipienten weniger Vorwissen, haben einen gréBeren Motivationswert und
ermoglichen eine weniger stark gefilterte Rezeption des urspriinglichen Geschehens.
Insbesondere fur Neulinge oder nicht permanent eingebundene Teammitglieder liefern
sie deutlich mehr (Kontext-)Information und (implizites) Wissen. Diesen Vorteilen stehen
allerdings auch Nachteile gegentiber. Multimediale Protokolle erfordern mehr Aufwand
beim Erstellen und eine gezielte und selektive Rezeption ist - zumindest ohne Index oder
Inhaltstbersicht - kaum mdéglich. Hinzu kommt, dass ein audiovisuelles Protokoll weniger
anonym ist als sein text-basiertes Pendant. Das heif3t, Beitrage und Ergebnisse kénnen
von einem Betrachter bestimmten Personen zugeordnet werden. Dies kann - je nach
Situation - ein Vorteil oder auch ein Nachteil sein.

Digitale, multimediale Erfahrungsgeschichten

Der Grundgedanke von Erfahrungsgeschichten (Kleiner / Roth 1998) als einer
besonderen Form der narrativen Aufbereitung von Wissen und Erfahrung besteht darin,
Beteiligte aus ihrer jeweils eigenen Perspektive zu einem fiir die Organisation wichtigen
Projekt oder Ereignis berichten zu lassen. Diese Erzdhlungen werden gesammelt,
aufbereitet und in der Form einer Geschichte zurtick gespiegelt. Dabei kommen die
Beteiligten - im Unterschied beispielsweise zu "best practice"-Aufstellungen - persénlich
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zu Wort. lhre in Interviews aufgezeichneten Stimmen bleiben erhalten, da die
Erfahrungsgeschichte aus Original-Zitaten zusammengesetzt wird.

Dem Vorgehen beim Erarbeiten von Erfahrungsgeschichten liegt die Einsicht zugrunde,
dass Lernen immer auf der Ebene individueller kognitiver Prozesse ablduft, Mitarbeiter
aber ihre individuellen Erfahrungen - aus verschiedenen Grinden - oft nicht
untereinander austauschen. Das kann mit eigenen "Fehlern" zu tun haben und
Beflirchtungen hinsichtlich einer negativen Einschatzung durch die Kolleginnen im Raum
stehen. Es kann aber auch einfach daran liegen, dass es zu wenig Gelegenheiten und
Anknipfungspunkte fur Erfahrungsberichte und den Austausch darUber gibt. Dies gilt
wiederum ganz besonders fir verteilte und virtuelle Organisationen. Hier kann man sich
nicht zufallig am Kopierer, am Drucker oder in der Kaffeekliche begegnen und dabei
miteinander ins Gesprach kommen.

Digitale multimediale Formen der Aufbereitung von Erfahrung und Wissen kénnen in
sich die Vorzige verschiedener anderer Aufbereitungsformen vereinigen. So sind
textuelle Darstellungen ebenso maglich wie Grafiken, Bilder sowie Ausschnitte von Ton-
oder Videoaufzeichnungen. Hinzu kommt die Moglichkeit, die verschieden aufbereiteten
Materialien strukturiert darzubieten - beispielsweise durch Uberschriften und
Gliederungsebenen einerseits sowie durch Sprungmarken zu definierten Stellen in
Videos andererseits.

Multimedial aufbereitete Erfahrungsgeschichten bieten gegeniiber herkdmmlichen,
papier-basierten Formen den Vorteil, dass die Stimmen der Beteiligten durch
Videoausschnitte der Interviews besonders authentisch transportiert werden kénnen und
mithin die Perspektive der Beteiligten besonders eindrlcklich zutage tritt (vgl. die
schematische Darstellung in Abbildung 3).
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Die Kommunikationsstruktur einer Erfahrungsgeschichte
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Abbildung 3: Die Kommunikationsstruktur multimedialer (blauer Pfeil) und text-basierter
Erfahrungsgeschichten (orange Pfeile)

Ein weiterer Vorzug digital aufbereiteter Erfahrungsgeschichten ergibt sich schlieBlich
Uber die Mdglichkeit, eine Verbindung zu organisationsinternen elektronischen
Diskussionsforen herzustellen und so das Dokument zum Ausgangspunkt fir weitere
Prozesse des Austausch und der Wissensintegration zu machen. Diese Option ist gerade
far verteilte und virtuelle Organisationen von besonderer Bedeutung da hier zuféllige
Begegnungen und der informelle Austausch von Erfahrung aufgrund der raumlichen
und organisatorischen Trennung seltener stattfinden.
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Abbildung 4: Screenshot einer Seite einer multimedialen Erfahrungsgeschichte
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Voraussetzungen fur den Einsatz multimedialer Erfahrungsgeschichten

Multimediale Erfahrungsgeschichten sind eine ansprechende und zur Rezeption
motivierende Form der Aufbereitung von Wissen und Erfahrung. Insbesondere dadurch,
dass sie in Webseiten eingebunden und mit organisationsinternen Diskussionsforen
verknlpft werden kénnen, sind sie ein vielversprechendes Instrument zur Unterstitzung
der Perspektiv- und Wissensintegration in raumlich verteilten und virtuellen
Unternehmen.

Der Einsatz dieses Instruments ist weniger eine technische Herausforderung als vielmehr
eine Herausforderung fur die Lernfahigkeit eines Unternehmens. Es erfordert zunachst
einmal ein Gespur daflr, welche Erfahrungen fir ein Netzwerk oder ein (virtuelles)
Unternehmen von besonderer Bedeutung waren und eine entsprechende Aufbereitung -
mit den damit verbundenen Kosten - rechtfertigen. Darlber hinaus erfordert ein
systematischer Einsatz dieses Instruments in einem Unternehmen Personen, die Uber die
erforderlichen Zugangsrechte und Qualifikationen verfligen: sie missen nicht nur in der
Lage sein, mit ausgewahlten Beteiligten ergebnisoffene Gesprache zu fihren; sie
mussen darUber hinaus auch Uber eine innere Unabhangigkeit verfligen, um deren
Schilderungen zu einer (mdglicherweise auch schmerzhaften oder desillusionierenden)
Erfahrungsgeschichte synthetisieren zu kénnen.
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