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Prozess Name: Management des Wissens Prozesseigentümer: QMB 

Stellvertreter:  

Geltungsbereich: Diese Verfahrensanweisung gilt für die gesamte Fa.  

  

Vorgänger (Lieferant) 

- Managementbewertung, Planung 
Nachfolger (Kunde) 

- Alle Unternehmensprozesse 

  

Ziele: 
- Die Maßnahmen und Instrumente des 

Wissensmanagement haben zum Ziel, Wissen 
in unternehmerischen Nutzen zu 
transformieren. Der Nutzen liegt darin, 
Innovationen zu entwickeln, die die 
Wettbewerbsfähigkeit stärken und einen 
Wissensvorsprung vor der Konkurrenz 
aufbauen und halten. 

Input: (Was wird bearbeitet? Was wird konkret benötigt, 

um den Output zu erzeugen?) 

- Managementbewertung 
- Unternehmensstrategie 

 
Output: (Was ist das Ergebnis des Prozesses?) 

- Grundlage für die MA-Kompetenz und 
Schulungen 

 
Dokumente: (Welche Dokumente werden erzeugt 

und weitergegeben?) 

- Maßnahmenlisten 
- Einträge in Datenbanken 
- QM-Dokumente zur 
Prozesssteuerung 

- Protokolle 
- Liste der Wissensträger 

  

Messgrößen: (Wie werden die Ziele gemessen?) 

- MA-Kompetenz, Fluktuation, Wachstum und 
Nutzung von Wissen 

 
Anzahl und Zeitpunkt der Überprüfungen: 

- Regelmäßig mit den Zyklen der 
Managementbewertung bzw. strategischen 
Unternehmensplanung 

Ressourcen: (Was wird dafür benötigt? Worauf 

kommt es an? Was ist dabei am wichtigsten?) 

 
1. Ausrüstung / Anlagen: 

- EDV-Infrastruktur 
 

2. Personal / Qualifikationen: 
- Führungsqualifikation 
- Umgang mit EDV 

  

Anstoß/Ende: (Was startet und beendet den Prozess?) 

- Unternehmensstrategie aktualisiert 
- Wissensarbeit bewertet bzw. optimiert 
 

Vorgehen bei Störungen / Abweichungen 
- Information an GF, QMB 

Chancen: (Welche Erfolgsfaktoren sind bekannt?) 

- Motivation durch Absicherung kritischer 
Unternehmensaktivitäten 

- Frühzeitige Einbeziehung der 
Mitarbeiter in den Wissensprozess 

- Operativen Nutzen für die Mitarbeiter 
generieren 

Prozess- bzw. Produktrisiken: (Was könnte schief laufen, mögliche Fehlerquellen?) 

- Vermeintlich mangelnde Zeit im Tagesgeschäft 
- Schwachstellen in der Informations- und Kommunikationsstruktur 
- unklare Unternehmensstrategien 
- fehlende Systematik beim Erkennen erfolgsrelevanter Wissensbereiche 
- Angst der Wissensträger, durch die Weitergabe ihres Wissens ersetzbar zu werden 
- Konflikte als Wissensbarrieren 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Begriffserläuterung Wissensmanagement 
 
Der Umgang mit Wissen im Sinne der DIN EN ISO 9001:2015, bedeutet, dass die Organisation 
das Wissen zur Verfügung stellt, das benötigt wird, um die Prozesse der Organisation zu 
beherrschen sowie die Konformität der Produkte und Dienstleistungen zu gewährleisten. 
Dies hat zur Folge, dass bestimmt werden muss, ob dieses Wissen bereits in der Organisation 
vorhanden ist oder wo bzw. inwieweit dieses Wissen fehlt und somit erst erlangt werden muss. 

 

 
Das Management des Wissens hat immer sowohl eine operative als auch eine strategische 
Dimension. Operativ bedeutet dies, das in den einzelnen Geschäftsprozessen konkret nötige 
Wissen zu identifizieren und zu gewährleisten, dass es dort zur Verfügung steht. Strategisch 
betrachtet muss ausgehend von der Unternehmensplanung und vom Kontext sowie den Zielen 
der Organisation die Frage gestellt werden, welches Wissen zur langfristigen Umsetzung dieser 
Strategie benötigt wird. Dieses Denkmuster ist auch im Prozessablauf der Verfahrensanweisung 
abgebildet. 
 
Methoden und Instrumente für den systematischen Umgang mit Wissen 
 
Wichtig für das grundlegende Verständnis des Wissensmanagements ist die Einordnung von 
Wissen als Ressource der Organisation, die es zum Vorteil der Organisation zu nutzen gilt. 
Hierzu sollten unterschiedliche Methoden und Instrumente auf betrieblicher Ebene eingesetzt 
werden, um den Umgang mit Wissen im Unternehmen systematisch zu gestalten: 
 

 Beispielhafte Methoden und Instrumente 

Wissen erzeugen Beschaffung von neuem Wissen aus externen Quellen und 
Überführung des Wissens in die eigene Organisation. 

Wissen speichern Einsatz technischer Hilfsmittel zur Dokumentation von Wissen, z.B. 
Intranet, standardisierte Verzeichnisstrukturen, Wikis. 

Wissen verteilen Prozesswissen zur Beherrschung von Methoden, Technologien oder 
Maschinen wird den Mitarbeitern kommuniziert. 

Wissen anwenden Nutzung von Checklisten oder Anweisungen, um in wiederkehrenden 
Aufgaben die Qualität der Arbeitsergebnisse zu sichern. 

Wissensnachfrage 

Geschäftsprozesse 
Wissensangebot 

Wissen 

erzeugen 

Wissen 

speichern 

Wissen 

verteilen 

Wissen 

anwenden 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen) 

Prozessablauf Dokumente D M I 
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operative Wissensarbeit 

10 

Wissensziele 
setzen / überprüfen 

20 

Organisatorische 
Regeln festlegen 

40 

Wissensbedarf 
analysieren bzw. 

bewerten 

Management- 
bewertung 

60 

Wissen erwerben und 
speichern 

80 
Wissensarbeit 

bewerten? 

50 
Vorh. Wissen 
ausreichend? 

nein 

ja 

70 

Wissen bereitstellen 
und weitergeben 

i.O. 

Grundlage für Kom- 
petenz, Schulungen 

n.i.O., d.h. 
Verbesserungs- 
bedarf 

30 

Infrastruktur 
implementieren 

90 

Verbesserungsmaß- 
nahmen planen und 

durchführen 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Erläuterungen zu den Tätigkeitsschritten: 

10 

Wissensziele setzen / überprüfen in regelmäßigen Zyklen (strategisch)  
Für die strategische Entwicklung der Wissensressourcen des Unternehmens sollten die 
Schwerpunkte des Wissensmanagements bestimmt werden. Neben der 
Unternehmensstrategie kann mit den folgenden beispielhaften Fragestellungen die 
Grundlage für die Planung konkreter Maßnahmen des Wissensmanagements 
geschaffen werden: 

 In welchen Geschäftsfeldern liegen die Zukunftschancen unseres Unternehmens? 

 Welche Bereiche und Entwicklungen der Technologie sind besonders relevant für 
diese Geschäftsfelder? 

 Was müssen die Mitarbeiter in den nächsten Jahren wissen, welche Kompetenzen 
werden am dringendsten gebraucht? 

 usw. 
 
Zur Ermittlung und Aktualisierung dieser Wissensziele sollten moderierte Workshops 
unter Einbeziehung der Prozessverantwortlichen, Fachbereiche, Kunden oder Partner 
usw. durchgeführt werden. 

20 

Organisatorische Regeln festlegen (strategisch) 
Der Umgang mit der Ressource Wissen muss als standardisierter Aspekt zur 
Unterstützung des betrieblichen Managements etabliert werden. Unter anderem sind die 
folgenden Handlungsfelder zu berücksichtigen: 

 Elemente im Umgang mit Wissen im Rahmen der internen und externen 
Kommunikation sind festzulegen (wer kommuniziert worüber, wann, wie, mit wem). 

 Die Dateiablage ist durch gemeinsam abgestimmte „selbsterklärende 
Ordnerstrukturen“  zu systematisieren. 

 Regelungen des Dateihandlings sind festzulegen (Konventionen für Dateinamen, 
Kennzeichnung von Revisionen, Zugriffsberechtigungen, usw.). 

 Bestimmung von regelmäßigen „Außenkontakten“ zum Beispiel zu wichtigen Kunden, 
zur Fachwelt oder zu Wettbewerbern. 

 Geregelter Transfer von Wissen in Projekten nach dem Abschluss von Projekten 
(Lessons learned) und zwischen ähnlichen Projekten. 

 Formatvorlagen und Checklisten zur Unterstützung der Standardisierung von 
Prozessabläufen sind festzulegen. 

30 

Infrastruktur konzipieren, implementieren (strategisch) 
Speziell in der Informationstechnik sind die Voraussetzungen durch eine unterstützende 
Infrastruktur zu schaffen, um einen systematischen Umgang mit Wissen sicherzustellen. 
Dies umfasst unter anderem die Bereitstellung folgender Systeme: 

 Datenbankbasierte Systeme für Anwendungsszenarien des Wissensmanagements. 

 Groupware zur Unterstützung der Kommunikation und Zusammenarbeit in Gruppen. 

 IT-Tools  die Prozesswissen transparent machen, indem sie eine Navigation durch die 
Prozesslandschaft erlauben und Dokumente bereitstellen und vernetzen. 

 Enterprise Information Portal das Informationen aus unterschiedlichsten Quellen in 
einer einheitlichen Benutzeroberfläche zur Verfügung stellt. 

Weitere Maßnahmen der Infrastruktur erstrecken sich auf Räumlichkeiten, Einrichtungen 
und Equipment, um moderierte Workshops durchführen zu können. 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Erläuterungen zu den Tätigkeitsschritten: 

40 

Wissensbedarf analysieren bzw. bewerten (operativ) 
Die aktuelle operative Situation ist durch die Prozessverantwortlichen mittels folgender 
Fragestellung zu bewerten: 

 Auf welchen Gebieten, in welchen Prozessschritten liegen unsere Schwächen? 

 Welche Teilprozesse und Bereiche sind besonders wissensintensiv, so dass 
Maßnahmen des Wissensmanagements zuerst realisiert werden sollten? 

 Welches Prozesswissen muss vorrangig vorhanden sein, um die 
Wettbewerbsfähigkeit zu halten bzw. zu verbessern? 

 usw. 

50 

Vorhandenes Wissen ausreichend? (operativ) 
Die Bewertung  auf operativer Ebene soll den effizienten Umgang mit Wissen in den 
Geschäftsprozessen, sowie die bedarfsgerechte Bereitstellung des vorhandenen 
Wissens berücksichtigen: 

 Ist die Kompetenz unserer Mitarbeiter für deren aktueller Tätigkeit ausreichend? 

 Welche akuten Probleme deuten darauf hin, dass notwendiges Wissen fehlt? 

 Geben die operativen Indikatoren wieder, dass wir unsere Wissensziele erfolgreich 
realisiert haben? 

60 

Wissen erwerben und speichern (operativ) 
Das Wissen kann selbst entwickelt n oder extern erworben werde. Dabei sollten sowohl 
interne Quellen, d.h. die eigenen Experten, eigene Erkenntnisse aus gemachten 
Erfahrungen usw. genutzt werden, als auch externe Quellen, wie z.B. die Kunden und 
Lieferanten, Kooperationen mit Hochschulen, Besuch von Konferenzen, Fachmessen, 
Seminaren usw. 

70 

Wissen bereitstellen und weitergeben (operativ) 
„Implizites Wissen“, welches nur in einigen Köpfen verfügbar ist, sollte systematisch für 
alle betreffenden Mitarbeiter nutzbar gemacht werden. Dazu bieten sich unter anderem 
die folgenden Methoden an: 

 Erstellung einer „Wissensmatrix“ oder „Liste der Wissensträger“ (Wissensgeber). 

 Patenschaften bilden, so dass ältere Mitarbeiter jüngere Mitarbeiter systematisch 
einarbeiten. 

 Ausscheidende Wissensträger übergeben ihren Tätigkeitsbereich systematisch an 
den Nachfolger. 

 Tandemmodelle implementieren, indem Experten eines Bereiches grundsätzlich mit 
unerfahreneren Mitarbeitern in gemischten Teams zusammenarbeiten. 

80 

Wissensarbeit bewerten? (strategisch) 
Die Wissensbewertung soll zu einer Prozessoptimierung führen und muss sich deshalb 
auf alle durchlaufenen Prozessstufen beziehen. Je exakter und messbarer die Ziele 
eingangs formuliert wurden, desto besser sind die Möglichkeiten der Analyse und 
Bewertung: 

 An welchen strategischen Indikatoren können wir ablesen, ob wir unsere 
Wissensziele erfolgreich verfolgt haben? 

90 
Verbesserungsmaßnahmen planen und durchführen (strategisch) 
Die Planung und Durchführung der Verbesserungsmaßnahmen soll dem PDCA-Zyklus 
folgen und mit einer Messung der Wirksamkeit der Maßnahmen abschließen. 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Prozesskennzahlen: 

[%] Anteil von Fehlern aufgrund mangelnden Wissens der Mitarbeiter (operativ) 

[%] Wirksamkeitsquote der Schulungsmaßnahmen (operativ) 

[Jahre] Durchschnittliche Berufserfahrung der MA im Unternehmen (strategisch) 

[Jahre] Mitarbeiterfluktuation (strategisch) 

[%] 
Wachstum an Neueinträgen in Informations- und Kommunikationsplattformen 
(strategisch) 

[1] 
Durchschnittliche Anzahl an Aufrufen von Informations- und 
Kommunikationstechnologien (strategisch) 

 

Hinweise zur Nutzung des Dokumentes: 

Zu Tätigkeits- und Entscheidungsfeldern, die mit Nummern versehen sind, wurden erläuternde 
Informationen hinterlegt. Zur besseren Zuordnung, wo weitere Informationen hinterlegt 
wurden, sind die entsprechenden Nummern fett formatiert. 

 

Verwendete Abkürzungen: 

D Durchführungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich für Umsetzung) 

M Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken) 

I Information (diese Stelle muss informiert werden) 

GF Geschäftsführer 

QMB Qualitätsbeauftragter 

PB Personalbereich 

FB Beteiligter Fachbereich 

EK Einkauf 

L Lieferant 

 
 
Der Prozesseigentümer ist verantwortlich für die Umsetzung der Vorgaben dieser 
Prozess- bzw. Verfahrensanweisung, klärt die Vorgehensweise und vermittelt diese 
seinen Mitarbeitern. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Erstellt: Geprüft: Freigegeben: 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation: 
 
Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der 
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermaßen vor: 
 
1. Aktivieren Sie in der Leiste „Start“, Gruppe „Absatz“ das Symbol „Alle anzeigen“. 

Alternativ können Sie in der Leiste „Datei“ auf „Optionen“ klicken, im sich öffnenden 
Fenster „Anzeige“ auswählen und das Häkchen bei „alle Formatierungszeichen 
anzeigen“ setzen. 

2. Löschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie 
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

3. Danach löschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen 
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

4. Mittels „Doppelklick“ auf die Kopf- oder Fußzeile können Sie diese nun öffnen und 
die Texte und deren Formatierungen entsprechend Ihren Wünschen gestalten. 

5. Löschen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die 
Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

6. Ein neues Logo fügen Sie ein, indem Sie in der Leiste „Einfügen“, Gruppe 
„Illustrationen“ auf das Icon „Grafik“ klicken und Ihre Datei auswählen. 

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles 
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

8. Das Dokument ist im Kompatibilitätsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen 
gespeichert. In der Leiste „Datei“, können Sie das Dokument durch Betätigen der 
Schaltfläche „Konvertieren“ in das aktuelle Format *.docx umspeichern. 

 

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen: 
 

(1) Für vorsätzliche oder grob fahrlässige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber. 
Dies gilt auch für Erfüllungsgehilfen. 

(2) Für Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschränkt. 

(3) Für leichte Fahrlässigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den 
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden. 

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht für Schäden, mit deren Entstehen im Rahmen des 
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste. 

(5) Für Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der 
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden wäre. 

(6) Eine Haftung für entgangenen Gewinn, für Schäden aus Ansprüchen Dritter gegen 
den Lizenznehmer sowie für sonstige Folgeschäden ist ausgeschlossen. 

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht für den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools 
oder Trainings. 

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberührt. 


