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Experten-Laien-Kommunikation im Wissensmanagement

Rainer Bromme, Regina Jucks und Riklef Rambow

| Einleitung

Wissensmanagement kann ds geregelter Umgang mit Wissen innerhab vertellter
Systeme von Wissenstragern (Menschen, Dokumente, Dateien) verstanden werden
(Spies, Brauner, Kerschreiter & Mojzisch, 2002; Dick & Wehner, 2003). Nicht getell-
tes Wissen ist eine Voraussetzung und zugleich eine Folge der Arbeitsteilung inner-
halb und zwischen Organisationen (Brauner, 2001). Komplexe Aufgaben erfordern
Spezidiserung und diese wiederum efordert und  erzeugt  spezidisertes
(Erfabrungs-)Wissen. Man kann mit Methoden der psychologischen Forschung
derartiges Erfahrungswissen empirisch zu rekonstruieren suchen. Hier setzen
Forschungsprogramme zur Rekonstruktion von Erfahrungswissen an (z. B. Wehner &
Waibel, 1997). Darliber hinaus ist jedoch die Unterstiitzung des direkten Austausches
von Wissen zwischen den beteligten Akteuren wichtig. Insoweit st
Wissensmanagement eine Herausforderung der  Wissenskommunikation. Die
psychologische Forschung zur interdisziplindren  Kommunikation und  zur
Vergténdigung zwischen Experten und Laien ist deshdb fir das theoretische
Vergandnis wie auch fir die praktische Verbesserung von Wissensmanagement
wichtig.

In diesem Beitrag werden die individuellen V oraussetzungen der Kommunikation
auf Seiten der Wissenstréger und auf Seiten der Wissensnutzer beschrieben. Zudem
werden die Auswirkungen situationaler Faktoren, z. B. computermediierter Kommu
nikation, auf die Verstandigung zwischen Angehdrigen beider Gruppen diskutiert.
Einleitend wird ein Uberblick tiber das Forschungsprogramm Experten-Laien-Kom-
munikation sowie die ihm zugrunde liegende Theorie der Kommunikation gegeben.

1.1 Das Forschungsprogramm Experten-L aien-K ommunikation

Experten-Laien-Kommunikation wird nachfolgend durch eine systematische Wis-
sensasymmetrie der beteiligten Kommunikationspartner definiert. In Bezug auf den
Gegengtand der Kommunikation ist der eine Partner Experte, was bedeutet, dass er/se
Uber disziplindr strukturiertes Fachwissen verflgt, das im Laufe einer mehrjdhrigen
Aushildung erworben und durch einschlégige Berufsarfahrung vertieft wurde. Der an
dere Partner ist - wiederum bezogen auf den Gegenstand der Kommunikation - Laie,
d. h. er/sie verfiigt nicht tber eine solche Aushildung und die entsprechende professi-
onelle Erfahrung.
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Klassische Beispiele flr Experten-Laien-Kommunikation in diesem Sinne liegen vor,
wenn sich z. B. ein Patient von sainer Arztin eine Diagnose erl&utern | 4sst, oder wenn
ein Computer-Anwender am Arbeitsplatz seinen System-Administrator um Hilfe bit-
tet, weil es Probleme mit dem betrieblichen Netzwerk gibt. Das Ziel solcher Kommu-
nikationssituationen besteht in der Regel darin, eine informierte Entscheidung zu er-
madglichen, d. h. der Laie muss unter verschiedenen Handlungsoptionen die am besten
geeignete auswéahlen.

In unserer Definition des Unterschiedes von Experte und Laie wird die systemati-
sche Divergenz des Wissens der Betelligten als Kriterium verwendet. ,, Experte”" und
»La€e" snd jedoch auch sozide Rallen, die durch Zuschreibungen zu Stande kommen.
In modernen Industriegesellschaften sind diese Zuschreibungen durch formale Akkre
ditierungsverfahren (Priifungen, Zulassungen) geregelt. In dem eben genannten Bei-
spiel deckten sich die kognitive und die soziale Rollendefinition (Arzt/Patient). Dies
muss aber nicht immer so sein. Zum Beispiel verfigt im Arzt/Patient-Verhdtnis der
Laie naturgemald Uber sehr viel Wissen Uber seine subjektiven Korper- und Schmerz
erfahrungen und meist auch Uber mehr und genauere Informationen Uber seine indivi-
duelle Krankengeschichte as der Arzt. Insoweit ist aso auch der Patient Experte. Es
gibt Beispide dafr, dass Betroffene (d. h. dso im Sinne der soziden Rollendef inition:
Laien) Expertenwissen erarbeiten, systematisieren und weiterverteilen (vgl. z. B. die
Falstudie: ,,Act Up" - Heilmethoden gegen Aids und der Laie as Fachmann, Collins
& Pinch, 2000). In Selbsthilfeorganisationen von Laien entwickeln sich dann auch
wieder Experten - im Sinne unserer kognitiven Definition. Wissenssoziologen haben
wiederholt darauf hingewiesen, dass die Expansion des (natur-)wissenschaftlichen und
technischen Wissens in modernen | ndustriegesel I schaften mit einer Diffusion der
Grenzen zwischen wissenschaftlichem Wissen und Alltagserfahrung einhergeht (Dier -
kes & von Grote, 2000; Nowotny, 1999; Stehr, 1994). Diese Entwicklung bedeutet
auch, dass die kognitive Differenzierung (wer verflgt Gber problemlGsungsrelevantes
Wissen, Erfahrung und Kénnen?) und die soziale (wer wird as Experte betrachtet, ent-
sprechend honoriert und wer darf die problembezogenen Entscheidungen falen?) zwi
schen Experten und Laien in manchen Falen nicht mehr Ubereingtimmt. Gerade in Zu-
sammenhang mit Fragen des Wissensmanagements ist deshalb die analytische Unter -
scheidung zwischen der kognitiven und der sozialen Definition von Experteund Laie
wichtig. Es kommt vor, dass z. B. jene Personen, die durch Aushildung und Stellung
in der Organisationsstruktur a's Vorgesetzte fir einen Aufgabenbereich zustandig
sind, zwar in einem soziaen Sinne die Experten sind, dass jedoch andere Mitarbeiter
eher konkrete Erfahrungen machen, die ihnen die Entwicklung von Expertise in eéinem
kognitiven Sinne ermoglichen. Die daraus resultierenden Schwierigkeiten des Wis-
sensmanagements werden mithilfe der hier eingefUihrten analytischen Unterscheidung
zwischen dem kognitiven und dem sozialen Sinn von Experten/Laien deutlich sichtbar
und auch besser praktisch handhabbar.

In diesem Zusammenhang it es auch wichtig hervorzuheben, dass die interdiszip-
lindgre Kommunikation ein Speziafall der Experten-Laien-Kommunikation ist (Brom-
me, 2000). Sie ist im Zusammenhang mit Fragen des Wissensmanagements von be-
sonderer Bedeutung. Hierbei treten zwel Partner in Kontakt, die zwar beide Experten
sind, aber auf jeweils anderen Gebieten und mit unterschiedlichem disziplinérem Hin-
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tergrund. Dieser Kommunikationstypus ist dadurch charakterisiert, dass die

Zuschreibung der Experten- und der Laienrolle in Abhéngigkeit vom jeweiligen
Gespréchsgegenstand variiert. Im Verlauf ein und desselben Gesprachs kann der

erste Partner zunéchst als Experte fur den Gegenstand X auftreten und danach als
Laie hinsichtlich des Gespréchsgegenstands Y, wéhrend der zweite Partner die

jeweils komplementére Rolle einnimmt. Neben den Wechseln der Rollen fuhren

Uberlappungen der Expertisebereiche zu besonderen Herausforderungen an die
Verstandigung. So konnen unterschiedliche Sichtweisen durch die Verwendung
derselben Terminologie verdeckt werden. Die kognitiven Anforderungen an die
Gespréchspartner sind also bei der interdisziplindren Kommunikation im Kern die
gleichen wie bei der Experten-L ai en-Kommunikation.

Welche Faktoren beeinflussen die erfolgreiche Wissenskommunikation? Im
Gegensatz zum reinen Informationsmanagement betont die Verwendung des
Begriffs Wissen die wesentliche Tatsache, dass der Ge genstand des Austausches
nicht kontextfrei zu bewerten ist, sondern seine Bedeutung erst durch die
Einbettung in ein kognitives Bezugssystem bekommt. Es ist grundsétzlich nicht
mdglich, das individuelle Be zugssystem, auf dessen Grundlage eine Person neue
Wissenselemente wahrnimmt, interpretiert und weiter verarbeitet, psychologisch
vollsténdig zu beschreiben, denn potenziell kann jedes Element des individuellen
Vorwissens mit dem neuen Wissen in Interaktion treten. Die personliche
Geschichte und die personliche Situationsinterpretation bestimmt die Verarbeitung
jeder neu erlebten Kommunikationssituation. Allerdings gibt es erhebliche
Unterschiede in der Wahrscheinlichkeit, mit der Wissensele mente miteinander
interagieren. Deshalb l&sst sich durchaus e mpirisch bestimmen, wie das
Fachwissen einzelner Gruppen von Fachleuten (je nach Arbeitskontext) die
kognitiven Prozesse beeinflusst, die fir die erfolgreiche Kommunikation
bedeutsam sind. Im Forschungsprogramm Experten -L aien-Kommunikation
(Bromme & Rambow, 2001) haben wir uns auf den Zusammenhang von
Fachwissen und diesen kognitiven Prozessen konzentriert. Eine Beschreibung von
forderlichen und hinderlichen Bedingungen der Wissenskommunikation wird
somit maoglich.

1.2 Kommunikationstheoretische Grundlagen und Implikationen

Um zu verstehen, worin die Anforderungen bei der Wissenskommunikation
bestehen, ist zunédchst eine generelle Vorstellung dartber erforderlich, auf
welchem Wege Personen Verstandigung in der Kommunikation erzielen kdnnen.
Folgt man der psycho-linguistischen Kommunikationstheorie von Herbert H.
Clark und Mitarbeitern (zur Ubersicht siehe Clark, 1996), so kann wechselseitige
Verstandigung als der Versuch beschrieben werden, zwei individuelle kognitive
Bezugsrahmen so weit zur Deckung zu bringen, dass deren Schnittmenge - der so
genannte common ground— gerade ausreicht, um das jeweils spezifische Ziel der
Kommunikation, also zum Beispiel eine informierte Entscheidung, zu erreichen
(vgl. Abbildung 1). Der kognitive Bezugsrahmen setzt sich zusammen aus
stabilen Elementen wie dem Vorwissen, Einstellungen, Uberzeugungen und
Stereotypen sowie aus dynamischen Elementen wie den aktuel len
Wahrnehmungsinhalten, situationsbezogenen Informationen und dem bisherigen
Gespréchsverlauf.
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Abbildung |: Schematische Darstellung des Kommunikationsprozesses

In einer Kommunikationssituation treffen nun diese subjektiven Bezugsrahmen auf-
einander. Die eine Person Ubermittelt Informationen, die aus ihrer Perspektive ver-
stdndlich sind, die andere Person entschl isselt diese so, wie es fur sie Sinn ergibt. In
Falen, in denen Uber Fachwissen kommuniziert wird und zwischen den Gesprachs-
partnern grof3e Wissensdivergenzen bestehen, ist der common ground naturgemal ge-
ring und muss erweitert werden. Diesen Vorgang haben Clark und Mitarbeiter (z. B.
Clark & Schaefer, 1989) so rekongtruiert: Zunéchst werden Informationen, die nur ei-
nem der beiden Gesprachspartner vorliegen, von diesem in die Kommunikation ein-
gebracht. Erst wenn der andere angezeigt hat, dass er sie aufgenommen hat, sind sie
Tell des common ground. Durch die Interaktion wird der common ground nicht nur
akkumuliert, sondern ggf. auch restrukturiert.

Verschiedene (grounding-) Techniken dienen dazu, sich gegenseitig zu versichern,
ob und in welchem Umfang eine bestimmte Information Teil descommon ground ig.
In der direkten, mindlichen Kommunikation sind die drei wichtigsten Methoden des
grounding (Clark, 1996) die verbale Zustimmung ader Ablehnung, das|nitiieren eines
Sprecherwechsels (z. B. dadurch, dass eine weiterfiihrende Frage gestellt wird, die
zeigt, dass die présentierte Information verarbeitet wurde) und die Verwendung non-
verbaler Signale, die anzeigen, dass der Gesprachspartner den Ausfiihrungen des Spre-
chers folgt bzw. nicht folgt (z. B. Blickkontakt, Stirnrunzeln). Erst wenn eine Aule-
rung akzeptiert wurde, kann sie als Teil descommon ground betrachtet werden. Zu-
dem betont Clark, dass beide Gespréchspartner versuchen, die Versténdigung mit
maoglichst wenig Aufwand zu realisieren. Welcher Aufwand als angemessen fir die
Erreichung einer Versténdigung angesehen wird, hangt von kontextuellen Faktoren
(wie wichtig ist das Vergehen?) und situationalen Faktoren (z. B. Zeitdruck) ab. Letzt-
endlich entscheidet die gemeinsame Uberzeugung, dass man sich in éinem ausreichen-
den Mal3e verstanden hat, Uber die Intensitét des grounding.
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Die Kommunikationspartner miissen also den common ground durch ihre Kommuni-
kationsbeitrége schrittweise erweitern. Dies kénnen sie umso effektiver tun, je genauer
sie abschétzen konnen, was ihr Partner bereits weil3. Diese Abschétzung erfolgt durch
den Prozess des so genannten Perspektivenwechsels. Dabei soll nicht die Perspektive
des Partners vollstdndig Ubernommen, also die eigene Perspektive praktisch

vergessen werden. Das wére sogar duferst hinderlich, da es ja gerade um die gezielte
Auswahl und kommunikative Aufbereitung der eigenen kommunikativen Intenti on
geht, salopp gesagt, der Botschaft. Perspektivenwechsel meint vielmehr einen - in
grof3en Teilen automatisiert ablaufenden - Prozess der Abstimmung zwischen dem
intendierten Kommunikationsbeitrag und dem vermuteten kognitiven Bezugsrahmen
des Gespréchspartners.

Tatsachlich hat die sprachpsychologische Forschung in vielen Studien zeigen kon-
nen, dass Menschen in Bruchteilen von Sekunden und ohne bewusste Entscheidungen
ihre Formulierungen an die Perspektive des Gespréchspartners anpassen kénnen (Met-
zing & Brennan, 2003). Die meisten Menschen verwenden z. B. automatisch eine an-
dere Tonhdhe, Syntax und einen anderen Wortschatz, wenn sie mit Kindern statt mit
Erwachsenen sprechen.

Der wesentliche psychologische Tatbestand, der die Verstandigung zwischen Ex-
perten und Laien betrifft, ist die Tatsache, dass - in Bezug auf den Kommunikations-
inhalt - systematisch unterschiedliche Perspektiven vorhanden sind (vgl. Jucks, 2001).
Systematisch bedeutet in diesem Zusammenhang, dass es nicht nur einzelne Wissens-
elemente sind, die der eine hat und die dem anderen fehlen, sondern dass diese Wis -
senselemente in komplexe Bezugssysteme eingebettet sind. Und solche Bezugssysteme
sind in modernen Industrienationen hauptséchlich disziplinar organisiert, d. h., sie
werden in einem nach Fachern gegliederten Ausbildungssystem erworben.

Um zu verstehen, wovon das Gelingen der Kommunikation abhéngt, miissen die in-
dividuellen kognitiven Bezugsrahmen berticksichtigt werden. Wenn wir dieses alge -
meine Kommunikationsmodell auf den speziellen Fall der Experten-L aien-Kommuni-
kation Ubertragen, dann kénnen wir nun die oben bereits angesprochene Wissens -
asymmetrie als Perspektivenunterschied reformulieren. Die Frage lautet also: Wie las-
sen sich die Perspektiven von Experten und Laien auf einer allgemeinen Ebene be-
schreiben? Hierzu hat die psychologische Forschung wichtige Erkenntnisse zusam-
mengetragen.

2 Der kognitive Bezugsrahmen von Experten

Was ist Uberhaupt ein Experte? In der Expertiseforschung gibt es dazu zwei Auffas-
sungen: Nach der einen Definition ist ein Experte ein Spitzenkénner in seiner Doméne,
und es ist ein Zeitraum von mindestens zehn Jahren intensivster Beschéftigung und
Ubung erforderlich, um den Expertenstatus zu erreichen (Ericsson & Smith, 1991).
In einem anderen Sinne sind Experten Fachleute, die komplexe Anforderungen zu
bewéltigen haben. Entscheidend dafir ist das professionelle Wissen, nicht jedoch
notwendigerweise die Spitzenleistung der jeweiligen Person (Bromme & Rambow,
2001). Hier gilt als Experte, wer Uber eine mehrjahrige, meist akademische Ausbil-
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dung und ein bestimmtes Mal3 an professioneller Erfahrung verfigt und auf dieser
Grundlage die komplexen Anforderungen des eigenen Berufs erfolgreich bew dtigt.
Diese zweite Definition bietet auch die angemessene Grundlage fir die Analyse der
Experten-Laien Kommunikation™.

In den meisten Studien der traditionellen kognitionspsychologischen Expertisefor-
schung werden Experten mit Novizen verglichen. Darunter werden Personen verstart
den, die sich in einer frilhen Phase der Ausbildung zum Experten befinden. Gelegent-
lich treten a's dritte Gruppe noch so genannte Intermediates hinzu, aso Personen, die
schon einen erheblichen Aushildungsweg zuriickgelegt haben, z B. Studierende in ht-
heren Semestern. Aus dem Vergleich dieser Gruppen werden Riickschllisse dartiber
gezogen, wie sich die Reprasentation des Wissens, aber auch Wahrnehmungsgewohn-
heiten und Problemldsefahigkeiten durch Ausbildung und intensive Ubung verandern.

Schon friih wurde dabei festgestellt, dass diese Veranderungen nicht rein quantita:
tiv, aso as bloffe Akkumulation von Wissen, zu beschreiben sind, sondern dass ab &i-
ner bestimmten Stufe komplexe Umstrukturierungen des reprasentierten Wissens
stattfinden. Zahlireiche Vorschlége wurden dazu gemacht, wie dieses neu formierte
Wissen beschrieben werden kann. Chase und Simon (1973) fiihrten den Begriff des
chunking ein, der Aggregation zahlreicher Einzelinformationen zu Einheiten htherer
Ordnung, welche die Gedéchtniskapazitét entlasten und beli spiel sweise die ungewodhn:
lichen Leistungen erfolgreicher Schachspieler erklaren kénnen. Chi, Feltovich und
Glaser (1981) entlehnten der psycholinguistischen Theorie von Chomsky (1988) die
Unterscheidung zwischen einer an den Phanomenen orientierten Oberfl&chen und &-
ner an Theorien und algemeinen Prinzipien entwickelten Tiefenstruktur, um zu erkla-
ren, warum die Problemwahrnehmung von erfahrenen Physikdozenten zwar quantita:
tiv nicht differenzierter, wohl aber ungleich effektiver ist als die von Studienanfan-
gern. Smith (1992) zeigte, dass neben der theoriebezogenen Tiefenstruktur auch prag
matische Wissensumstrukturierungen sehr effizient sein kénnen, die auf den ersten
Blick wie eine Oberflachenstruktur erscheinen. Er wies damit auf den wichtigen Um-
stand hin, dass die Wissensreprésentation eines Experten vor alem auf die Aufgaben
bezogen sein muss, die dieser dltaglich zu 16sen hat, ein Umstand, den Bromme, Ram:
bow und Strél3er (1996) mit dem Begriff der problemori entierten Konzeptintegration
zu fassen versuchen. Dieser bildet die Besonderheit des Expertenwissens besser ab, da
er die Kontextualisierung (situatedness) des Expertenwissens berticksichtigt und her-
vorhebt, dass das Expertenwissen durch den speziellen Arbeitskontext (re )strukturiert
wird (vgl. hierzu auch das Konzept knowledge encapsulation bei Schmidt & Boshui-
zen, 1992). Solche Kontextualisierung findet sich sogar, wie Bromme, Rambow und
Nckles (2001) in einer Untersuchung mit Computer-Experten zeigten, bel den Ein-
schétzungen von Experten Uber das Wissen, das Laien Uber ihr Expertisegebiet (hier:
Computer) besitzen.

Um das erfolgreiche Handeln des Experten erklédren zu kénnen, ist ein weiter Be-
griff von Wissen erforderlich (Nickerson, 1999). Neben dem expliziten, deklarativen

' Im altagssprachlichen Begriff Experte sind iibrigens beide eben beschriebenen
Bedeutungen konfundiert. Diesmuss manbei der Kommunikation mit Psychologie-Laien zu
diesem Themaberiicksichtigen.
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(Faktent)Wissen sind das prozedurale (Handlungs-)Wissen sowie Einstellungen und
Erfahrungen in den Wissensbegriff eingeschlossen (zu einer Systematisierung des
Wissensbegriffs siehe Alexander, Schauert & Hare, 1991). Der Begriff Wissen wird
somit nicht nur fir bewusstseinsféhige Inhalte verwendet; auch das implizite, nicht
oder nur schwer zu verbalisierende Wissen, das sich im routinisierten Denken, Wahr-
nehmen und Handeln niederschlégt, spielt eine wichtige Rolle (vgl. auch Seiler &
Reinmann, in diesem Band). Das professionelle Wissen ist nur as integriertes, kom-
plexes und kontextuaisiertes Bezugssystem, a's professionelle Perspektive zu verste-
hen.

WEel che Konsegquenzen haben die damit angedeuteten strukturellen Eigenschaften
der Expertenperspektive fir die Experten-Laien-Kommunikation? Es liegt auf der
Hand, dass Merkmale wie Verdichtung, encapsulation, Kontextualisierung und Routi-
nisierung des Wissens dessen Kommunikation nicht unbedingt erleichtern. Aus ihnen
erwéchst vielmehr eine weitae komplexe Anforderung an Experten: Namlich digjeni-
ge, den Prozess des Expertiseerwerbs wahrend der Kommunikation zumindest teilweise
temporér riickgangig zu machen. Das Wissen muss ,,entpackt” werden, die scheinbar
selbstevidente komplexe Situationswahmehmung muss expliziert werden, damit der
Laie sie nachvallziehen kann. Abstrakte Konzepte, die das Denken des Experten
strukturieren und einen Losungsweg schon in sich enthalten, miissen auf eine weniger
abstrakte Stufe transformiert und erlautert werden. Mit anderen Worten: Genau digje-
nigen Eigenschaften des eigenen Wissens, Denkens und der eigenen Wahrnehmung,
diesichin der Lésung fachlicher Probleme so sehr bewahrt haben, werden nun selber
zum Problem.

Schon die Alltagserfahrung zeigt, dass die laiengerechte Kommunikation fir Ex-
perten tatséchlich eine erhebliche Anforderung darstellt und diese Anforderung sehr
unterschiedlich bewdtigt wird. Probleme bei der Bereitstellung und Nutzung individu
ellen Wissens kdnnen salbst dann auftreten, wenn eine Person das erklérte Zid hat, ihr
Wissen anderen Personen zuganglich zu machen, und auch die technischen Vorausset-
zungen daf Ur gegeben sind. Es scheint, umgangssprachlich formuliert, ,, Fachidioten”
und ,, Vermittlungskiinstler" zu geben. Dabel scheint die Fahigkeit, erfolgreich mit
Laien kommunizieren zu kdnnen, weitgehend unabhéngig von den professionellen
Kernkompetenzen, aso dem Wissen und den Problemléseféhigkeiten im engeren Sin-
ne, zu sein (Rambow, 2000).

Esist daher sinnvoll, nach den Einflussgrofien zu fragen, die stattdessen die Fahig-
keit zur fachUbergreifenden Kommunikation positiv oder negativ beeinflussen. Analy-
tisch sinnvall ist es, den Prozessin zwei Teilprozesse zu zerlegen: die Abschédtzung
der fremden Perspektive (Antizipation) und die Anpassung der eigenen Kommunika-
tionsheitrage an diese antizipierte Perspektive (Adaptation). Zudem it es erforderlich
nachzuweisen, dass Antizipations- und Adaptationdeistungen tatséchlich positiv mit-
einander korrelieren (vgl. Rambow, 2000). Erst auf dieser Grundlage kénnen dann
Uberlegungen angestel It werden, welche Mal¥nahmen zur Forderung der Kommunika-
tionsfahigkeiten von Experten geeignet sind.
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3 Der kognitive Bezugsrahmen von Laien

Auch wenn dem Experten in der Experten-Laien-Kommunikation mehr
Verantwortung zukommt, da er als Tréger des exklusiven Wissens mehr
Gestaltungsméglichkeiten hat: Das kognitive Bezugssystem des Laien tragt
wesentlich zum Gelingen oder Misslingen der Verstandigung bei. Laien treten
keineswegs als Tabula rasa in die Kommunikation ein, sondern sie bringen
immer Vorstellungen, Erwartungen und bruchstiickhaftes Vorwissen Uber den
Gegenstand mit. Zudem sind sie, vor alem in Beratungssituationen, Experten fiir
ihr Problem, d. h. sie kennen die Anforderungen, die an eine mégliche Lésung
gestellt werden, oft besser as der Experte selbst. Idealerweise wilrde aso der
Laie die richtigen Fragen stellen, und der Experte wirde sie verstandlich und
[Gsungsorientiert beantworten. Warum treten dennoch so héufig Probleme auf?
Hier konnen verschiedene Faktoren ungilnstig ineinander greifen, die im
kognitiven Bezugssystem des Laien begriindet liegen.

Laien haben naturgemal deutlich weniger Wissen zu den Fragen, zu denen sie
Ex perten konsultieren. Dies ist trivial, da es durch die Definition des Laienstatus
impliziert wird. Da Laien ihre Problembeschreibung auf der Grundlage ihres
kognitiven Bezugssystems abgeben, kommen sie damit auch zu anderen
Strukturierungen, as sie aus Expertensicht sinnvoll wéren. Es ist fir einen Laien
also gar nicht einfach, die richtige Frage zu stellen, well die Konzepte, welche die
Problemwahrnehmung des Experten strukturieren, dem Laien nicht bekannt sind.
Es obliegt dem Experten, die Aul3erungen des Laien fir sich zu Ubersetzen.

Das Vorwissen von Laien ist zwar bruchstiickhaft und oft auch falsch, aber es
besteht in der Regel nicht aus isolierten Einzelfakten, sondern ist in Form naiver
Theorien (Anderson & Lindsay, 1998) bzw. Laientheorien (Furnham, 1988)
organisiert. Solche Laientheorien kénnen sehr &nderungsresistent sein, d. h. neue,
diskrepante Informationen werden haufig in die bestehende fehlerhafte Struktur
eingebettet, angtatt diese zu éndern, frel nach dem Motto ,,Was nicht passt, wird
passend gemacht" (Chinn & Brewer, 1998). Laientheorien kénnen auch dazu
fuhren, dass die falschen Fragen gestellt werden, weil tatséchliche
Wissensllicken subjektiv gar nicht als solche erlebt werden. Da Laientheorien
aber selten vallig falsch sind, sondern immer wieder der Fall auftritt, dass, von
falschen Annahmen ausgehend, eine richtige Aussage abgeleitet wird, ist es - fir
Experten und Laien gleichermal3en - schwer, sie zu erkennen.

Welche Konsequenzen haben die damit angedeuteten strukturellen
Eigenschaften der Laienperspektive fur die Experten-Laien-Kommunikation?
Zum einen ergibt sich aus den genannten Merkmaen des kognitiven
Bezugsrahmens von Laien, warum Laien Probleme dabei haben, die von Experten
bereit gestellten Informationen in das eigene Wissen zu Uberfuhren. lhnen fehlen
die Anknipfungspunkte, die fir eine Integrdion der Information erforderlich sind.
Zum anderen beeinflussen Laientheorien verdeckt die Bereitschaft zur
Auseinandersetzung mit wissenschaftlich korrekten Erkenntnissen. Beide
Aspekte erschweren die Entstehung eines common ground zwischen Experten
und Laien.
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4 Wissenskommunikation in konkreten Situationen

In den beiden vorherigen Abschnitten wurden die jeweiligen kognitiven Bezugsrah:
men der Beteiligten bei der Wissenskommunikation skizziert. Das Aufeinandertreffen
dieser kognitiven Strukturen geschieht jedoch immer in einem konkreten Kontext. Im
Weiteren wird anhand von Beispielen geschildert, welche Faktoren den Erfolg oder
Misserfolg von Kommunikation beeinflussen.

Macht- und Rollenstrukturen und weitere organisationale Parameter. Wie oben
ausgefuhrt, geht die Wissensdivergenz zwischen Experten und Laien oft auch mit ei-
ner sozialen Definition der Rollen und damit mit unterschiedlicher Entscheidungs-
kompetenz und Macht einher. Dartiber hinaus wird die Wissensdivergenz selbst héufig
auch als Machtasymmetrie erlebt. Das fihrt zu einem starren Rollenversténdnis, in
dem das Fragengtellen alein dem Laien und das Antwaten dlein dem Experten Uber -
lassen bleibt. Die Angst, dumm zu erscheinen oder sich Iacherlich zu machen, hdt viele
Laien davon ab nachzufragen, wenn sie etwas nicht verstanden haben, oder gar eigene
Vermutungen zu auflern (die dem Experten erst die Diagnose einer fehlerhaften
Laentheorie ermdglichen wirde). Die Experten ihrerseits laufen Gefahr (oder erleben
dies zumindest selbst so), dass ihnen die Exklusivitét ihrer Expertise abgesprochen
wird, wenn sie komplexe Inhdte auf ein allgemein verstdndliches Niveau ,, herunter -
brechen”. Darliber hinaus gibt es Unterschiede zwischen Wissensgebieten bezliglich
der Akzeptanz von Laienerfahrungen als relevante Kommunikationsinhate. Die ge-
sdllschaftliche Wahrnehmung von Experten und Expertise verandert sich in unter-
schiedlichen Wissensberei chen ganz unterschiedlich (Elam & Bertilsson, 2003).

Zeitdruck und weitere situationale Faktoren. Weiterhin sind die konkreten organi-
satorischen Bedingungen, unter denen die I nteraktion zwischen Experten und Laien
stattfindet, von Bedeutung. Die Zeit des Experten ist oft knapp, sodass sich entweder
nur er oder auch beide Gespréchspartner des Umstands bewusst sind, dass jede Nach
frage Kosten verursacht. Wird in einer Organisation Wissenskommunikation nur als
notwendiges Ubel zur Erreichung des Tagesgeschifts gesehen, und werden fachliche
Weiterbildungen ohne kommunikationsbezogene Inhalte konzipiert, so wird dadurch
den Mitgliedern der Organisation vermittelt, dass Wissensaustausch nebenséchlich ist.
Dies wirkt sich nachteilig auf die Motivationen und Emotionen der beteiligten Partner
aus, die, wie oben gezeigt, ihrersaits bedeutsam flr das kognitive Ziel der Verstandi-
gung sind.

Medien in der Kommunikation. Wissenskommunikation vollzieht sich in vielen Be-
reichen medial vermittelt. So werden Fragen und Antworten in Organisationen mittels
Datenbanken und E-Mail-Vertellern ausgetauscht. Videokonferenzen werden ebenso
zur Kommunikation verwendet wie Présenztreffen. Dabei beeinflusst das Medium sai-
nerseits die Moglichkeiten zur Versténdigung, es beschrénkt oder erweitert die Hand-
lungsmaglichkeiten, die Experten und Laien fir den Umgang mit Wissensdivergenzen
zur Verfigung stehen (vgl. Bromme & Jucks, 2001). Da z. B. in der E-Mail-Kommu-
nikation die unmittelbaren Rickmeldungsmoglichkeiten der non- und paraverbalen
Kommunikation Uber den jeweils erreichten common ground entfallen, sind die Vor-
annahmen Uber das Versténdnis des Kommunikationspartners dort von besonderer Be-
deutung. Je nach Medium ergeben sich spezielle Anforderungen an de Betelligten der
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Wissenskommunikation (Jucks, Bromme & Runde, 2003). Manchmal findet die
Kommunikation zwischen Personen unterschiedlicher Expertise auch nicht direkt,
sondern durch Eintrdge und Zugriffe auf Datenbanken statt (Cref3, Barquero,
Buder, Schwan & Hesse, 2003). Sofern derartige Eingaben anonymisiert erfolgen,
ist die Sicherung des common ground in einer solchen Umgebung erschwert.
Allerdings unterstiitzen vorge gebene Datenstrukturen hier die Entwicklung eines
geteilten Grundverstandnisses.

5 Implikationen fr die Forderung der Wissenskommunikation

Verbesserung der Annahmen Uber das Wissen des Gegenilbers. Wir haben
ausgefiihrt, dass Annahmen (ber die Perspektive des Gesprachspartners
Auswirkungen auf die Ausgestaltung von Kommunikationssituationen haben.
Insofern ist festzustellen, dass Wissenskommunikation mittelbar gefordert
werden kann, indem Mdglichkeiten zur empirischen Priifung der jeweiligen
Annahmen gegeben werden. Das bedeutet, dass geplante, strukturierte Kontakte
zwischen Experten und Laien wichtig sind, in denen die jeweiligen Perspektiven
explizit diskutiert werden konnen.

Verbesserung der Kommunikationsféhigkeit. Ein Training zur Forderung der
Kommunikationsfahigkeit ist sowohl fir Experten (mit dem Schwerpunkt auf
verstandlicher Vermittlung) als auch flr Laien (mit dem Schwerpunkt auf der
prézisen Beschreibung der eigenen Perspektive) sinnvoll (vgl. auch Vohle, in
diesem Band). So erfordert die Diagnose fehlerhafter Laientheorien durch Experten
eine hohe Sensibilitat und die Bereitschaft zur aktiven Auseinandersetzung mit der
Laienperspektive. Sie missen in der Lage sein, ihrerseits die richtigen Fragen zu
formulieren, um unausgesprochene irrtimliche Annahmen aufzudecken und
korrigieren zu kdnnen. Basierend auf unseren Untersuchungen haben wir eine
modulare Trainingskonzeption zur Fachkommunikation entwickelt (Bromme,
Jucks & Rambow, 2003). Mit einem solchen Training kann die F& higkeit von
Fachleuten gesteigert werden, ihr Wissen an Kollegen mit anderem disziplinéarem
Hintergrund verstandlich zu vermitteln. Eine wichtige Voraussetzung bei der
Konzeption von Fordermal3nahmen ist der grundlegende Befund unserer Un -
tersuchungen, dass diese Fé&higkeit nicht unabhangig von dem jeweiligen
Expertisebereich ist. Damit eine Anpassung an die Bedurfnisse der Zielgruppe
gut und einfach maoglich ist, ist das Training modular aufgebaut. Es gibt insgesamt
acht Module, die in sich abgeschlossen einen Teilaspekt der Experten-Laien-
Problematik behandeln. Jedes Modul kann in unterschiedlicher Ausfihrlichkeit
behandelt und einige kdnnen auch ganz weggelassen werden. Dadurch ergibt sich
die Mdglichkeit der Kombination zu Workshops von unterschiedlicher Dauer. In
den von uns bislang durchgefiihrten Veranstaltungen variierte die Dauer
zwischen einem halben Tag und 2 Tagen. Diese zeitliche Flexibilitat ist die
Voraussetzung daflr, dass die Veranstaltungen unter sehr unterschiedlichen
Bedingungen in Weiterbildungsprogramme und organisatorische Abl&ufe
eingepasst werden kénnen.

Gestaltung der Rahmenbedingungen fur die Kommunikation. Wie ausgefihrt
wurde, beeinflussen die Rahmenbedingungen der Kommunikation massiv, wie
viel Einsatz und Erfolg Experten-Laien-Kommunikation erfahrt. Diese missen
daher so gestaltet sein, dass auch der Experte ein echtes Interesse daran
entwickelt, beim Laien
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Verstandnis zu erzielen, d. h. es muss eine positive Abhdngigkeit des Experten von
seinem Beratungserfolg bestehen und eine Riickkoppelungsschleife, die ihm zeigt, ob
er erfolgreich war oder nicht. Die Rahmenbedingungen miissen einen Austausch ohne
Gesichtsverlust ermdglichen. Etwas nicht zu wissen bzw. Fehler bei der Einschétzung
des Wissens des Gegeniibers dirfen nicht als individuelle Versaumnisse interpretiert
werden.

Technische Aspekte. Bei der Gestaltung von Systemen zur Unterstiitzung des Wis-
sensmanagements (Datenbanken, Ablagesystemen) muss zudem beriicksichtigt wer-
den, dass sie nicht nur aus Sicht von Fachleuten logisch strukturiert sind, sondern auch
den Perspektiven der Nutzer entsprechen. Auch hier hilft der direkte Kontakt, d. h. die
Beteiligung beider Gruppen. Die computervermittelte Wissenskommunikation er-
schwert wie bereits ausgefiihrt die Fokussierung auf den Gespréachspartner durch die
fehlende Sichtbarkeit etc. Anderseits kénnen fur die computervermittelte Kommuni-
kation technische Wege gewdahlt werden, um den Gespréchspartner stérker in das
Blickfeld von Experten zu riicken. Eine solche technische Lésung zur Unterstltzung
der Perspektiveniibe nahme von (Computer-)Experten in der computergestiitzten
Kommunikation mit Laien beschreiben Niickles und Stirz (in Druck).

Auch wenn die Wissenskommunikation, wie hier beschrieben, einige Anforderun-
gen fir die Beteiligten bereithdlt: Bel genauer Analyse des Verhaltnisses von Experten
und Laien wird deutlich, dass Versténdniszuwachs auf Seiten des Laien nicht zwangs-
laufig der einzige Gewinn einer geglickten Experten-L aien-Kommunikation ist. So-
fern es sich nicht um reine Routineinteraktionen handelt, kann auch der Experte von
der aktiven Auseinandersetzung mit der Laienperspektive profitieren. Die Fragen des
Laien, die bestimmte, in Fachkreisen flir selbstversténdlich genommene Pramissen au-
Rer Acht lassen, kdnnen, wenn sie ernst genommen werden, auch als produktiver Wi-
derstand wirken, an dem sich das Denken des Experten bricht und von dem ausgehend
neue Wege erschlossen werden. Sie regen zu einer erweiterten Reflexion der Fachin-
halte an (Rambow & Bromme, 2000).
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