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Die Muster-IT-Materialien auf dieser Webseite 
wurden im Rahmen einer Ressortforschung 
des Bundesministeriums der Finanzen (BMF) 
erstellt, die aus Mitteln des Deutschen Aufbau- 
und Resilienzplans (DARP) finanziert wurde.
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Zweck
Für die Erstellung eines effektiven Wissensmanagements im Schul-IT-Support sind standardi-
sierte Vorlagen (Templates) ein geeignetes Instrument, um Wissen einheitlich für die Nutzen-
den aufzubereiten.

Das hier vorliegende Muster zur Erstellung von Wissensartikeln bietet Schulträgern eine Ori-
entierung für eine mögliche Strukturierung und Bereitstellung von Wissen. 

Anwendungsempfehlungen
Die Erstellung von strukturierten Wissensartikeln über standardisierte Vorlagen reiht sich in 
den Gesamtprozess der Einführung und Etablierung eines zentralen Wissensmanagements 
ein. Dieses Dokument dient dabei einer schnellen und expliziten Orientierung für die Vor-
lagenerstellung. Weiterführende Informationen stehen auf dem Schul-IT-Navigator in der 
Handreichung und Umsetzungshilfe für ein Wissensmanagement zur Verfügung. 

Muster 

Anleitung und Vorlage zur Erstellung von    
Wissensartikeln
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Erstellung von Wissensartikeln
Der Sinn und Zweck der Wissensdatenbank besteht darin, Nutzenden Informationen an die 
Hand zu geben, damit sie ihre Anliegen eigenständig lösen können. Um dies zu erreichen, 
müssen die Lösungswege einheitlich formatiert und einfach beschrieben sein. 

Vorlagen (Templates) bieten eine komfortable Möglichkeit, Wissen in einer einheitlichen 
Form für die Nutzenden aufzubereiten. Für verschiedene Formate (z. B. Anleitungen, FAQs) 
können jeweils eigene Templates angelegt werden. Wird ein Artikel für die Wissensdaten-
bank erstellt, sollte immer ein angelegtes Template verwendet werden. Dieses soll Orientie-
rung bieten, kann aber auch flexibel angepasst werden. So kann es beispielsweise hilfreich 
sein, für technisch unterschiedlich versierte Nutzende einen kurzen und einen ausführlichen 
Lösungsweg anzugeben. Wichtig hierbei: Wie die Inhalte selbst müssen auch die Templates 
regelmäßig geprüft und ggf. angepasst werden. 

Auch die inhaltliche Aufbereitung des Wissens sollte konsistent sein. Ein einheitlicher Sprach-
stil macht es für die Nutzenden einfacher, den Lösungsweg nachzuvollziehen. Es empfiehlt 
sich, kurze und einfache Sätze zu verwenden und möglichst auf Fachbegriffe zu verzichten. 
Screenshots können eingesetzt werden, um den Inhalt bildlich zu unterstützen und Nutzen-
de unterstützend anzusprechen. 

Muster Vorlage für Wissensartikel

Titel: Schlagwort und Kurzbeschreibung

Service: Anwendungsfall

Einleitung 

z. B. kurze Erläuterung des Sachverhalts/Anwendungsfalls oder als Frage formuliert

Schritt-für-Schritt-Anleitung mit eindeutigen Überschriften und Teilabschnitten

H 1 Überschrift 1. Teilabschnitt (z. B. Geschlossene Tickets suchen):
•	 Beschreiben Sie den ersten notwendigen Schritt. Heben Sie mögliche SCHALTFLÄCHEN in Großbuchstaben 

hervor.
•	 Beschreiben Sie den zweiten notwendigen Schritt. Heben Sie mögliche SCHALTFLÄCHEN in Großbuchstaben 

hervor.
•	 Fügen Sie Verlinkungen zu weiterführenden Artikeln ein. [Fügen Sie ein Bild ein, falls hilfreich]

•	 H 1 Überschrift 2. Teilabschnitt (z. B. Geschlossenes Ticket erneut öffnen):
•	 Beschreiben Sie den ersten notwendigen Schritt. Heben Sie mögliche SCHALTFLÄCHEN in Großbuchstaben 

hervor. [Fügen Sie ein Bild ein, falls hilfreich]
•	 Beschreiben Sie den zweiten notwendigen Schritt. Heben Sie mögliche SCHALTFLÄCHEN in Großbuchstaben 

hervor. [Fügen Sie ein Bild ein, falls hilfreich]
•	 ...

Abschluss

Schreiben Sie einen abschließenden Satz, um die Anleitung zu beenden.

Erklärung für Bearbeiter1 

Weiterführende Informationen, Notizen für Bearbeiter

Keywords 

Keywords und Synonyme für Begriffe, die zuvor verwendet wurden. Keywords und Begriffe, die in den Kontext 
gehören.

1 Hinweis: Die Erklärung für die Bearbeiter sollten für die externen Nutzenden (z.B. Lehrkräfte) nicht sichtbar sein. Eben-
so kann auch mit den Keywords verfahren werden.
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Beispiel eines Wissensartikels für externe Nutzende 
(z.B. Lehrkräfte)
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