Praxis Wissensmanagement

50 gut wie aust
visuellen und auditive

Sinneskanal bewidltigt. Tasten und
Anfassen, Riechen und Schmecken
kommen hingegen viel zu kurz. Das
Konzept des haptischen Wissens-
transfers beriicksichtigt alle fiinf
Sinne - vor allem den Tastsinn.
Dabei gilt nicht nur fir die Wissens-
arbeit, sondern auch fiir viele ande-
re Einsatzbereiche: Der Mensch be-
greift schneller und besser, wenn er
etwas ,be-greifen” kann.

Beschrankung auf zwei
Sinneskanale

Akustik und Optik — jeder weiB}, was
damit gemeint ist. Seitdem im Manage-
ment-Bereich das Neuro-Linguistische
Programmieren (NLP) bekannt ist, be-
ricksichtigen etwa Weiterbildungsex-
perten verstarkt, dass dem Menschen
beim Lernen nicht nur zwei, sondern
funf Sinne zur Verfligung stehen. Ne-
ben dem Sehsinn (visuell) und dem
Horsinn (auditiv) gibt es — und dies wird
haufig straflich vernachlassigt — die hap-
tische Wahrnehmung Uber den Tastsinn

Diese Vernachlassigung verwundert ei-
nerseits, andererseits ist sie erklarbar:
Sie verwundert, weil eine Information,
die wir lediglich mit einem Sinn erfas-
sen, schnell wieder in Vergessenheit
gerat. Wenn es jedoch maglich ist, eine
Information zu sehen, zu horen, anzu-
fassen, zu riechen und zu schmecken,
steigt die Behaltenswahrscheinlichkeit
um ein Vielfaches. Trotzdem gibt es die
selbst verschuldete Beschrénkung auf
jene zweil Kanéle — ein Umdenken findet
bisher nicht statt.

In Kindergarten und Schule wird — wo
immer es sinnvoll ist — versucht, das
Lernen mit allen Sinnen zu verwirkli-
chen. Das Problem: Diese Art der Erfah-
rung ist haufig verschittet — fur viele
Menschen stellt es ein vollkommen neu-
es Erlebnis dar, etwa auf einem so ge-
nannten BarfuBwanderweg oder in ei-
nem ,Park der Sinne” mit den bloBen
FuBen verschiedene Gesteinsuntergriin-
de, Schlammstrecken und Wasserwege
zu erfUhlen, zu ertasten und haptisch zu
erleben.

Wissensmanagement mit allen

funf Sinnen heiBt, dass in Lern-

und Wissensprozessen nicht —
wie zumeist Ublich — nur der

Seh- und der Horsinn angespro-

chen werden.

e Der Tastsinn, der Gber Bewegung
und Beriihrung zu einem Erlebnis
fuhrt, das lange im Gedachtnis
haften bleibt, gewinnt zuneh-
mend an Bedeutung.

e Stets geht es darum, Lern- und

Wissensprozesse auf vielen Sin-

neskanalen erleb- und erfahrbar

zu machen. So erlangen hapti-
sche Ansatze zunehmend Rele-
vanz flr Wissensmanagement,

Wissensverarbeitung und Wis-

sensvermittlung — und fur den

FUhrungsprozess.

Haptische Erweiterung ist moglich
und notwendig

Wie kann ein Mensch auch nur erah-

nen, was hei3 ist — und welche Folgen
es haben kann, wenn er etwas HeiBes
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anfasst —, wenn er nicht Uber die ent-
sprechende korperliche Erfahrung ver-
fugt? Und so verschafft sich auch in der
Erwachsenenbildung und in der Weiter-
bildung der Grundsatz Gehér, der
Mensch lerne besser, wenn er Informa-
tionen kérperlich ,am eigenen Leib”
ersplren kann. Andererseits — und dies
mag den Verlust der haptischen Wahr-
nehmung erkl&ren — ist es oft schwierig,
den Tast-, Geschmacks- und Geruchs-
sinn in Lernprozesse einzubauen. Aber
es ist moglich:

¢ Der Erfolg des iPhones l3sst sich ge-
wiss auch auf die haptische Még-
lichkeit der Bedienung tber Touch-
screens zuruckzuflhren.

¢ \Vor einigen Jahren wurde dem tradi-
tionellen Buroschriftverkehr das En-
de vorausgesagt — vom papierlosen
BUro war die Rede. Dies hat sich
nicht bewahrheitet: Die Menschen
wollen eine Information nicht nur
auf dem Bildschirm sehen, ein Wis-
sensbaustein soll nicht nur im PC
L.aufbewahrt” sein. Sie méchten In-
formation und Wissen auf dem Pa-
pier, als Broschiire oder gar in Buch-
form greif- und ertastbar vor sich
liegen haben.

* In Verkaufsgespréchen lassen Bera-
ter und Verkdufer ihre Kunden mit
dem vorgestellten Produkt ,etwas
machen”, die Kunden , spielen” da-
mit, fassen es an, probieren es aus.

¢ Das Horbuch als Ergénzung zum
Lesebuch ist auf dem Vormarsch.

All dies belegt: Die Chancen, dass die
Haptik und das Gestalten von Lern- und
Wissensprozessen auf allen finf Sinnes-
kanalen an Akzeptanz gewinnen, ste-
hen nicht schlecht.

Haptischer Wissenstransfer:
Bewusstsein wecken

Wer den Tastsinn in das Wissensma-
nagement eines Unternehmens integ-
rieren will, betritt Neuland. Wichtig ist
es daher, auf Seiten der Fihrungskréfte
und Mitarbeiter zunachst einmal ein
Bewusstsein dafur zu schaffen, dass in
Wissensprozessen alle funf Sinne im
Allgemeinen und die Haptik im Beson-
deren eine Rolle spielen sollten. Fih-
rungskréfte konnen dazu die Formel
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Den Tastsinn sensibilisieren: Der Daumen-Drucktest verdeutlicht die Bedeutung des haptischen
Erlebens.

.P =F/A" nutzen, um Mitarbeiter — und
zugleich sich selbst — fur die Bedeutung
des Tastsinns zu sensibilisieren. Hinter
der Formel verbirgt sich die Aussage:
Druck = Kraft/Fliche. Die haptische Er-
kldrung dazu lautet wie folgt:

¢ Ein Mitarbeiter nimmt einen Bleistift
und drickt mit dem Daumen zu-
néachst auf das dicke Ende. Mit dem
Daumen kann er die Kraft variieren -
so splrt er den unterschiedlichen
Druck: Je mehr Kraft, desto mehr
Druck bei gleich bleibender Flache.

* SchlieBlich das gleiche Prozedere mit
dem spitzen Ende des Stifts: Das Er-
gebnis ist im wahrsten Sinne des
Wortes splrbar - je kleiner die Fla-
che (des Stifts), desto groBer der
Druck, bei gleicher Kraftanstren-
gung.

Erst durch den Drucktest mit dem Dau-
men wird jene Formel — oder eben kom-
plexes Wissen - zur erlebten und erfahr-
baren Wahrheit. Haptik steht dabei
immer im Zusammenhang mit dem
Tastsinn, mit Berhrung und Bewegung
sowie mit einem daraus resultierenden
Erlebnis. Haptik ist bewegungs-erlebnis-
orientiert. Die Wahrscheinlichkeit, dass
die Mitarbeiter jene Formel und die da-
hinter stehenden Aussagen aufgrund
des Drucktests nie wieder vergessen, ist
groB.

Praxisbeispiel: Innovationsprozesse
«be-greifbar” machen

Flhrungskréfte und Mitarbeiter missen
sich jeweils fur ihren Arbeitsbereich

Uberlegen, wie sie haptische Ansatze
umsetzen kénnen. Nehmen wir das Bei-
spiel Innovationsprozesse: Sie werden
vorangebracht, indem die Beteiligten
nach haptischen Grundsatzen kreativ-
ungewohnliche Materialien einsetzen -
etwa Legosteine. Steht ein Unterneh-
men also zum Beispiel vor der Aufgabe,
den Kundenservice durch die Neugestal-
tung der Beratungs- und Verkaufsraum-
lichkeiten zu verbessern, bastelt es mit
Hilfe der Bausteine ein Zimmer, in dem
es neben Beratungs- und Verkaufsecken
auch Entspannungs- und Kommunikati-
onsnischen gibt. Dort steht im intensi-
ven Gesprach zwischen Berater und
Kunde der Vertrauensaufbau im Vorder-
grund.

Entscheidend ist bei diesem Prozess,
dass die Mitarbeiter ihren Entwurf durch
die anfassbaren Materialien nicht nur
abstrakt auf einem Flipchartblatt, einer
Folie oder einer Wandtafel sehen, son-
dern ihn sprichwértlich ,be-greifen”
konnen und in Folge dessen eine beson-
dere Beziehung dazu aufbauen. Das
haptische Element erweitert die sinnli-
che Erfahrung — und steigert damit
gleichzeitig auch die Kreativitat, die In-
novationskraft und die Behaltenswahr-
scheinlichkeit.

Haptik, Informationsaustausch und
Wissensvermittlung

Das Prinzip, moglichst alle funf Sinne zu
nutzen und anzusprechen, kann auch
beim Austausch von Informationen so-
wie bei der Wissensvermittlung zum
Tragen kommen:
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Lernprozesse unterstiitzen: Der als
ausbaufahig erkannte und notwen-
dige Vertrauensaufbau zum Kunden
wird haptisch représentiert, indem
sich zwei Mitarbeiter Ricken an Ri-
cken lehnen und gegenseitig stut-
zen. Das funktioniert nur, wenn man
sich vertraut. Dies erfahren die Mit-
arbeiter am eigenen Korper.

Wissen kann auf Film, auf Papier,
aber auch auf Audio-CDs abgespei-
chert werden. Der visuelle Lerntyp
nutzt den Film oder das Buch, der
auditive greift hingegen eher zur
e

Lernunterlagen — im Seminar oder
bei jeder anderen Informationsver-
mittlung — werden von dem Mitar-
beiter selbst erstellt. Er selbst muss
das Papier, den Stift und andere
Materialien in die Hand nehmen,
um Folien und Protokolle anzuferti-
gen. Dabei sollte der Zeitfaktor
Beriicksichtigung finden — der bes-
te Weq ist die goldene Mitte: ferti-
ge Teile aushandigen, wichtige Pas-
sagen selbst notieren lassen, also
zum freien Mitschreiben motivie-
ren.

Das Unternehmen nutzt Qutdoor-
trainings: In einem Kletterpark wird
der Nutzen des Teamgedankens und
die Notwendigkeit, sich auf die Kol-
legen verlassen zu k&nnen sowie
selbst Vertrauen zu erwecken, erleb-
und spirbar.

Das Unternehmenslogo ist nicht nur
zwei-, sondern dreidimensional auf-
gebaut: Die Menschen kénnen es
nicht nur sehen, sondern anfassen,
fUhlen, ertasten.

Rollenspiele und ,Business Thea-
ter”: Die Lerninhalte sind in ein
Theaterstick eingekleidet. So wird
zum Beispiel die Philosophie der
Kundenorientierung in einem Thea-
terstuck dramatisiert und in seiner
Problematik dargestellt, um Mitar-
beiter hautnah im Umgang mit Kun-
den zu schulen.

Flihrungskrafte, Trainer und Ausbil-
der — alle Menschen, die fur die
Wissensvermittlung verantwortlich
zeichnen - nutzen die haptische
Sprache: ,Das Konzept hat Hand
und FuB ...“, ,Begreifen und erfas-
sen Sie, dass ...”, ,Es wird Sie tief
beeindrucken ...” und ,Erfahren Sie
am eigenen Leib, wie ..."

Haptisch fiihren: Anfassen -
nicht immer verboten

Fir das Management ergibt sich in die-
sem Zusammenhang ein weiteres Ein-
satzgebiet — namlich das haptische Fih-
ren. Ein Element, das so gut wie alle
Unternehmenslenker einsetzen, wenn-
gleich zumeist unbewusst, ist der Han-
dedruck. Jede Flhrungskraft kann da-
mit ganz bewusst Signale aussenden:

« Sie geht auf den Mitarbeiter zu und
begriiBt ihn per Handschlag. Die
Flihrungskraft mochte in diesem
sensiblen, weil kdrpernahen Bereich
Vertrauen aufbauen. Sie wendet
sich seitlich zum Mitarbeiter, stellt
sich also neben ihn, und signalisiert
dadurch Vertrautheit. Sie 6st die
Konfrontationsstellung, bei der sich
beide gegeniiber stehen, auf oder
|&sst diese gar nicht erst zu Stande
kommen. Die Aussage lautet: , Wir
arbeiten beide in eine Richtung.”
Jetzt kann sich zum Beispiel ein kon-
struktives Zielvereinbarungsgesprach
anschlieBen.

¢ Umgekehrt gilt: Bei der BegriiBung
halt die Fihrungskraft den Mitarbei-
ter mit einem stark ausgestreckten
Arm auf Distanz und vom Leib. Mit
diesem haptischen Signal zeigt sie:
.Ich habe Macht, ich sitze am lange-
ren Hebel.” Dann startet sie ins be-
wusst konfrontativ aufgebaute Kon-
fliktgesprach.

e Die Macht der Berlihrung wird in
kleinen Gesten augenfallig. Immer
kommt es auf die Absicht an, in de-
nen die Fihrungskraft sie ausfuhrt:
Der Griff an den Ellbogen, um den
Mitarbeiter zum Besprechungstisch
zu fihren, kann ein Zeichen der
Machtdemonstration sein — oder
Vertrauen stiftendes Signal.

Bei der haptischen Berlhrung ist Fein-
gefiihl gefragt - wiederum im buch-
stablichen Wortsinn. Nicht jeder Mensch
mag es, wenn man ihm nahe kommt.
Etwas handfester ist es jedoch um die
haptischen Fuhrungshilfen bestellt: Im
Zielvereinbarungsgesprach besprechen
FUhrungskraft und Mitarbeiter in aller
Regel Haupt-, Neben- und Unterziele.
Um dies zu verdeutlichen, legt die Fih-
rungskraft dem Mitarbeiter einen Ziele-
Baum aus Holz vor: Der Baumstamm

steht fir das Hauptziel, die Aste visuali-
sieren die Unterziele, die Zweige die
Nebenziele. Die einzelnen Teile — Stamm,
Aste, Zweige — passen in eine Vorlage:
Wahrend des Gespréchs erbliht der
Ziele-Baum quasi zu neuem Leben, weil
Fuhrungskraft und Mitarbeiter nach und
nach Baumstamm, Aste und Zweige mit
konkreten Inhalten verknipfen. Am
Schluss des Gesprachs liegt ein fertiger
Baum vor, der die besprochenen und
verabschiedeten Ziele représentiert und
.be-greifbar” macht.

Fazit:

Die Integration der Haptik in Manage-
ment, Unternehmensfihrung, Wissens-
management und Mitarbeiterfihrung
erlaubt einen vollkommen neuartigen
Zugang zu Wissens-, Lern- und Fiih-
rungsprozessen. Der Wissenstransfer
mit allen funf Sinnen und der Ansatz,
mit allen Sinnen zu leben und zu ,be-
greifen”, er6ffnen kreative Optionen,
um die Effektivitat der Lern- und Wis-
sensprozesse zu steigern.
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