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- BIOS Dr.-Ing. Schaffner Beratungsgesellschaft mbH e P
= Inhaber
= Berater fur u.a. Wissensmanagement, Technische Kommunikation, Management von
Innovationsprozessen und Change-Management

= FOM Hochschule fir Oekonomie und Management gGmbH FOM
= Lehrstuhl ,Allgemeine BWL - Schwerpunkt Organisation, Hochschule
Technologie- und Innovationsmanagement"
= weitere Funktionen
o Studiengangleiter ,Technologie- und Innovationsmanagement”, Standort Berlin

o wissenschaftlicher Studienleiter der FOM Open Business School (OBS), Standort Berlin
o Studienleiter fir Kooperation & Wirtschaftskontakte, Standort Berlin
o FOM KompetenzCenter Technologie- und Innovationsmanagement (KCT), kooptierter Wissenschaftler
0 FOM Institut fir Automation und Industrielle Management (iaim), kooptierter Wissenschaftler
ZUvor u.a.

= Geschaftsfuhrer der euroscript-Unternehmen in Deutschland

= Professor fur Audiovisuelle Medientechnik, HTWK Leipzig

= freiberuflicher Unternehmensberater (Grindung der Fa. BIOS im Jahr 1985)

= Promotion, Themengebiet ,Innovationsmanagement im Medienwesen*

= wissenschaftlicher Projektleiter, Institut flir angewandte Innovationsforschung IAl e.V.
= Studium der Arbeits6konomie

= Studium der Nachrichten-/Automatisierungstechnik

= Industriekaufmann
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1 KI-Widersténde auf der Mitarbeiterebene

in produktive pynamik aiberfuhren

Die mit Kl ausgeléste Digitale Transiormatiun fahrt zu Veréndcrungsprozcssen,
deren Akzeptanz auf der Mitatbcitcrebene systcmntisch erarbeitet werden kann.

Michael Schaffner

Iusammeniassung

e

Kanstliche Intelligenz (K1) wird 2U den disruptiven Technologien gerechnet. die im Zuge einer Digitale?
Tlansfmma\'-nn zu radikalen Umbrachen von Geschaitenm:essen, gerufsfeldern und Qeschahsmodellen
fanren konnen- K1 wird aber auch zu den wichtigsten Bausteinen zur Sicherung der \Neltbewe:hsfahigkeﬂ in
der deutschen und internationalen Wirtschaft gem:hnal. Die Durchdvingung in der petrieblichen Praxis liegt
jedoch noch hinter den Erwal tungen Zur ack. Zwar gibt es Studien, die das Anwendungspoten-ial peschreiben
helfen. dennoch ist K| far viele Entscheider und Mitarbeilende noch nicht greifbar genug Dies fohrt 2u
Ak:eptan:u:ob!emen. Aus hnwendersicht sind daher MaBnahmen Zu ergreifen. damit esin Change-
Prozessen U ginem .Enlehen" dieser Veranderung kommt und nicht v ginem .Emagen".

11 Klin Unternehmen

Die Kanstliche Intelligenz (K1) gilt als Schiﬂsseitechnologie. die ein erhebliches
votkswmschaftﬁches potenzial pirgt. Einer studie des mzuiolge wird bis 2023 mit dem Einsatz der

ca. 31,8 Mrd. Euro erwartet. (vel. iit 2019, 5.5) Dies entspricht etwa einem Drittel des gesamten
Wachstums des pmduzierenden Gewerbes in Deutsch'nand innerhalb dieses Zeitraums. Das
grofte Potenzial bieten laut der iit-Studie dabei die Ki-Anwendungen in Predictive. Analytics.
'mte'.ligente Assistenzsysteme. Robotik, |ntelligente Automatisierung sowie \nte'.ligente Sknsorik‘
Zu den wichtigsten Anwendungsbeteichen werden gezahlt. Forschung und Entwicklung Lﬁgﬁ)
Planung und Produktion, Marketing und Vertrieb, aber auch der Kundensew'lce _ guf den im
weiteren yerlauf vertiefend eingesangen wird. Die studie empfiehit insbesondere far KMU die
Umseuungshemmnisse zu reduzieren wobel in erster Linie der Datenzugang die Datenqua'nitét.
die lT-Sicherhei’c und Interooerabiﬁtét als zentrale Systemvorausseuungen sowie der schnelle
Auf- und Ausbau der peruflichen und akademischen Bildung far K1-Themen adressiert wird. (vel.
5;2919.5‘6)
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Digitale Transformation
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Erwartungen
f| \

| Was hat Sie
,| hergelockt?

Welche
Zrzuartungen

an den heutigen
| Vortrag?

haben Sie | O O

Zielsetzung des Vortrags:
Die abstrakte

, Digitale Transformation®

greifbarer machen.
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Digitale Transformation — Widerstande in produktive Dynamik tberfiihren

- 1 Digitale Transformation

Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation

Produktiver Umgang mit Widerstand

Technische Kommunikation 4.0

g~ |WwW|N

Erleben von , intelligenter Information®

25.11.2019 Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg 6




BIOS (— Betriebsfiihrung
.. . Innovation
1. Digitale Transformation Fo M Dr.-Ing. Schaffner /:) Organisaton

. Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Eingrenzung des Themas Hochschule
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Digitalisierung

?

Automatisierung

?

Digitale Transformation
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Abgrenzung
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Digitalisierung

2

wird von analogen in
digitale Signale tberfuhrt —
rein technischer Aspekt

A

# Automatisierung # Digitale Transformation

ein spezifischer Prozess

2

Digitization

wird standardisiert,
technisiert und automatisiert
abgewickelt (Workflow) —
Ziel ist die Kostensenkung

aﬁ

2

Digitalization

wird grundsatzlich in Frage
gestellt — bis hin zu neuen

Geschéaftsmodellen (Werte
schaffen, ,Geld verdienen®)

Digital Transformation

technologiegetrieben

nutzengetrieben

25.11.2019
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Zentrale Frage

Wann steigen wir

- womit und wie -
in die Q)’gita[e T3 ransfornmtion ein?
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1. Digitale Transformation
Gartner Hype Cycle

FOM

Hochschule

anerkanntes Management-Tool

= zur Bewertung bei der Einfihrung neuer Technologien

=, Wir neigen dazu, die kurzfristige Wirkung einer Technologie zu Uberschéatzen und
die langfristige Wirkung zu unterschéatzen.” (zukunftsforscher Roy Amara)

= 5 Phasen

=  Technologischer Ausloser
o Technologie sto3t auf beachtliches Interesse des
Fachpublikums stof3t, Trittbrettfahrer springen auf
= Gipfel der Uberzogenen Erwartungen
0 Berichte Uberstirzen sich, erzeugen tbertriebenen
Enthusiasmus und unrealistische Erwartungen
= Tal der Enttduschungen
o0 Technologien kénnen nicht alle Erwartungen
erfullen, die Berichterstattung ebbt ab
- Pfad der Erleuchtung
o obwohl die Berichterstattung stark abgenommen

hat, fihren realistische Einschatzungen wieder
auf den Pfad der Erleuchtung, es entsteht ein

Verstandnis fir die Vorteile und praktische Umsetzung

=  Plateau der Produktivitat

BIOS F
Dr.-Ing. Schaffner
Beratungsgesellschaft mbH

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

4 ALUFMERESAMEEIT

Gipfel der Uberzogenen Erwartungen

Flateau der Produktivitat

Pfad der Erleuchtung

Tal der Enttauschungen

Technologischer Ausldser

ZEIT.

o die technologischen Vorteile sind allgemein anerkannt und werden akzeptiert, die Technologie wird immer solider und
entwickelt sich in zweiter oder dritter Generation weiter; die Endhdhe dieses Plateaus hangt stark davon ab, ob die
Technologie in Massen- oder Nischenméarkten angenommen wird

25.11.2019
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Wahl des richtigen Einstiegszeitpunktes Hochschule

Gartner Hype Cycle for Customer Service and Support Technolo

= Juli 2019 i

= Interpretations-
be|Sp|e|e | 360-Degree View

gies

Gartner.

Chatbots
Conversational User Interfaces

Customer Engagement Hub,
Digital Experience Platforms.__ |
Customer Journey Analytics.__
loT for Customer Service __

/BIockchain wird erst in mehr als 10 Jahren
ermoglichen, dass Maschinen und Dinge

Management
Consumer Messaging Applications

Business Process

Plattform as a

Service ist produktiv: cloud-

(z.B. Mail- und Telefonrouting,

-Customer Service Analytics

\Hé‘mdler (Things as Customer).

Things as Customers
Mediated Interaction Matching
Field Service Drones

Blockchain for .~
Customer Service

-

Expect

Virtual Customer
Assistants

Knowledge Management -
for Custormer Service ]
Speech Analytics _lor,-' Analytics for Customer Intelligence
Customer Service Mobile Field Service Management

Field Service Workforce Optimization

Contact Center as a Service

MIM als neuer Hype, bei dem Senderinformationen
ausgewertet werden, um differenzierte Losungen im
Kundenservice anzubieten, wird das Plateau nie

erreichen, weil es veraltet, vom Markt nicht akzeptiert
wird oder von Technologien tberholt werden (z.B. KIl)

tiber Sensoren und intelligente Systeme Workforce Engagement Em:“'ﬂ" Detection/Recognition basierte Supportprozesse
selbststandig untereinander Transaktionen . . M:“Eﬂe'“h‘-'“' —Video Calling for Customer Service

¥ i ustomer Psychographics P P
durchfuhren — stellyertretend far Augm:meg Ré’a“w P _In-App Mobile Customer Service Freigaberoutinen)
Konsumenten sowie Hersteller und for Customer Support Robotic Process Automation Software

““Voice of the Customer P

Recorded Video Customer Service bpmPaaS

Cloud-Based Customer Engagement Center
Proactive Communications Applications and Services

I"?:"i;'(Wissensmanagem_ent fur den Kunden;ervice erlebt gerade e_ine ) P':L?S::ﬁ:v
Enttduschung, da die Erwartungen an die Erstellung und Bereitstellung .
\gezielter Inhalte fur Support, Kunden, Chatbots etc. tiberschatzt wurden
LR Ll
Plateau will be reached:
() less than 2 years ® 2to5years @ 51010 years A more than 10 years (#) obsolete before plateau As of July 2019

25.11.2019 Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg
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1. Digitale Transformation
Planungsebenen des Managements

BIOS

Dr.-Ing. Schaffner
Beratungsgesellschaft mbH

FOM

Hochschule

= z.B. Leitbild, Vision, Mission

= z.B. neue Geschaftsmodelle,
Wertschdpfungsnetzwerke

= z.B. Reaktion auf Einflisse
von Mitarbeitenden, Betriebsrat,
Kunden

= z.B. Metadaten, Ontologien,
Arbeitsorganisation,
smart Devices, iiRDS

" normative Planung
Warum tun wir etwas? )
e S—
strategische Planung
Was wollen wir erreichen?
e <
taktische Planung
Wie reagieren wir auf
Einflisse?
Y __
_ O
operative Planung
Wie tun wir etwas?

25.11.2019
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Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Planungsebenen des Managements Hochschule

normative Planung
Warum tun wir etwas?

~ strategische Planung
- Was wollen wir erreichen?
¢ Y,

b Y

taktische Planung
Wie reagieren wir auf

Stofrichtung des Vortrags
Einflisse?

operative Planung
Wie tun wir etwas?
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Zielsetzung des Vortrags Hochschule

Was erwartet Sie?

= Entwicklung eines Handlungsrahmens
= zur Forderung der Akzeptanz in der Belegschaft
= im Kontext der Digitalen Transformation

= fur die Technische Kommunikation.
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Intro zur Transformation Hochschule

Innovationen bede

uten Veranderung und kdnnen zur
=L - :.' . - - . i

Siehe: www.youtube.com/watch?v=zxdhfJgB4ds
25.11.2019 Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg
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Agenda

Hochschule
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Digitale Transformation — Widerstande in produktive Dynamik tberfiihren

Digitale Transformation

Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation

Produktiver Umgang mit Widerstand

Technische Kommunikation 4.0

g~ |wW|IN

Erleben von , intelligenter Information®
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Widerstand el

Widerstand gegen Veranderung entsteht...

= weil gegensatzliche Meinungen
oder Auslegungen aufeinandertreffen

= infolge werden Abwehrhaltungen eingenommen,
um — aus jeweiligen Perspektiven — vermeintlich
Schitzenswertes zu erhalten

= Veradnderungsprozesse sollte daher kontinuierlich,
in kleineren Lernschritten
und Uber einen langeren Zeitraum erfolgen

Vahs, D. (2012)

25.11.2019 Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg 18
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2. Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation FOM Dickes. Sciiteer bH@ SO?:$::,::§E
ratun esellschalt m ystemlogisti
7-Phasen-Modell (RICHARD K. STREICH) Hochschule

Typische Phasen der Veranderung

1. Verstandnis tber Ablehnungs-

grunde erlangen
6. Erkenntnis .

. 7. Integration

Selbstreflexion der
eigenen Kompetenz

2. Ablehnung

5. Lernen

3.rationale
Einsicht T
2. evolutionarer
Veranderungsprozess

1. Schock 4. Emotionale
. Akzeptanz

—>

Zeit

In Anlehnung an: Streich, R. K. (1997)
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Radikaler Wandel e

, Digitale Revolution®

= Digitale Transformation steht flr Veranderungsprozesse,
die durch digitale Technologien ausgel6st werden (Industrie 4.0)
= neue Geschéaftsmodelle oder

= neue Wertschopfungsnetzwerke

= revolutionarer organisatorischer Wandel erfolgt immer radikal
und in einem zeitlich begrenzten Quantensprung (Disruption)

= Iinsbesondere radikaler Wandel wird von den betroffenen Personen oft nicht akzeptiert,
der Veranderungswiderstand ist besonders grof3

= Begrindung: Die personliche Kompetenz
wird durch neue Entwicklungen
systematisch und radikal entwertet.

= viele Mitarbeiter ,beil3en die Zadhne zusammen*
und ertragen, was passiert
=» infolge: Unproduktivitat, Gefahr des Scheiterns

Vahs, D. (2012)
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Hochschule

These: In der Technischen Kommunikation droht vereinzelt
ein Widerstandspotenzial,
da kein , Erleben der Digitalen Transformation“ stattfindet.

Straub, D. (2017)
25.11.2019 Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg 22
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.. . Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
empirische Erkenntnisse zur TechKom 1/2 Hochschule

MERKMALE VON INTELLIGENTER INFORMATION

‘ Status von intelligenter
| Information im Unternehmen

kein Sondie- | Projektie- | Teil des

Thema | rung rung Prozesses | Gesamt
Content ist wiederverwendbar 55,0% | 7049% 71,6% 61,2% 61,6%
Zielgeri;hi-ete Zusammenstetlun_g und

. 47.4% | 50,6% 42,0% 44,8% 48,6 %
Bereitstellung von Informationen

An den Produktstatus dynamisch

; | 243% | 21.8% 32,1% 32,8% 25,1%
angepasste Content-Bereitstellung .

Content ist medienunabhéngig und

‘ I ’ % i 1]’ r
unterstiitzt verschiedene Endgerate [ 1826 2295 3% 2%

An individuelle Anwendungsfalle dyna-

i : M1% | 12,8% 23,5% 29,9% 15,0%
misch angepasste Content-Bereitstellung

Zielgerichteter Zugriff durch unterschied-

. ; X | 66% 10,7 % 222% 23,9% 12,09%
liche Zielgruppen moglich

An den Kontext dynamisch angepasste l

- 6,3% 9,1% 222% 23,9% 10,3%
Content-Bereitstellung

Contentist in verschiedenen miteinander

6,5% 93% 8,0% 14,8% 8,7 %
vernetzten Datenquellen gespeichert

Dynamische Content-Bereitstellung aus

; 45% 4,5% 11,1% 14,9% 6,3%
verschiedenen Datenquellen

Automatisierte Klassifizierung von Content 2/4% 2,1% 4,9% 13,4% 3,8% Sto Br | C h tun g fU r
Content ist im Anwendungsszenario dyna-

misch um weitere Informationen und/oder 21% 2,5% 7,4% 450 3,0%
Betriebsparameter erweiterbar I I

Content ist vernetzt mit Content von ande- | Intelligent Information

ren Herstellern | Reguest and Delivery
Standard

06% | 12% 1,2% 7,5% 1,7%

TAB. 03 QUELLE tekom

Straub, D. (2017b)
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empirische Erkenntnisse zur TechKom 2/2 Hochschule

= Tekom-Fruhjahrsumfrage 2017 (n = 1.241) (Straub, 2017a)

befragte Unternehmen scheinen noch nicht angemessen auf die Digitale Transformation
vorbereitet zu sein

gerade die fur ,Intelligente Information“ im Kontext von Industrie 4.0 relevanten Merkmale
rangieren im unteren Aufmerksamkeitsbereich

o z.B.,Contentim Anwendungsszenario dynamisch um weitere Informationen und/oder
Betriebsparameter erweiterbar”

o z.B. ,Contentist vernetzt mit Content von anderen Herstellern®

dass aber genau diese Merkmale Relevanz besitzen, bestatigen jene Unternehmen,

die bereits auf intelligente Informationen setzen

nur zehn Prozent der Befragten sind in Projekte fir Industrie 4.0 eingebunden
(bei 17% ist es zumindest in Planung)

= die Technische Kommunikation besitzt noch keine Ubergreifende Strategie fur das
Phanomen ,Digitalisierung” (Robers, 2018)

= die Technische Kommunikation zeigt noch Defizite in der Umsetzung
der Digitalen Transformation (Fritz, 2018)

= das iiIRDS-Cafée am 13.11.2019 (tekom JT) wurde zwar besucht, aber bei weitem
nicht so stark frequentiert, wie Veranstaltungen zu ,klassischen Themen*
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L. e Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
” D|g|ta|e Rea“tat Hochschule

Die Digitale Transformation fuhrt zu einer Vernetzung der realen mit der virtuellen Welt.
Pousttchi (2017) unterscheidet drei Dimensionen der Digitalen Transformation:

Leistungserstellungsmodell Leistungsangebotsmodell Kundeninteraktionsmodell

Erstellungsprozess von Produkten und Entwicklung von neuen Produkten, Art und Inhalt der Interaktion mit Kunden

Dienstleistungen, einschliel3lich der dazu Dienstleistungen und Erldsmodellen (z.B. kanalubergreifende und

notwendigen Unterstiitzungsprozesse ganzheitliche Gestaltung der

und der Unternehmensorganisation Kundenbeziehung, Einbeziehung
automatisierter Kommunikation, moderne
Formen der Datenanalyse)

Aus diesem Interaktionsmodell leitet Fritz (2017) folgende Situation fur die Technische Kommunikation ab:

—die Technische g —noch zu statische @ —kaum angemessene Q
Kommunikation ist Dokumente, oft auch Bedienung der im
hier gut aufgestellt noch in Papierform Industrieumfeld oft bereits
— z.B. Einsatz von — noch zu seltene Nutzung des verfiigbaren mobilen
- metadatengestutzte und Potenzials, dass smarte Produkte
XML-basierte Component-Content- nutzerzentriert einen Prozess
Management-Systeme (CCMS) anstof3en kdnnen (z. B. ausgelost
- Translation-Memory-Systeme durch Fehlerzustande, Verschleil3-
- Terminologie-Datenbanken informationen), um dynamisch und
- linguistische Software kontextabhangig elektronische
Informationen erstellen zu lassen

Endgerate + Smart Devices

— z. B. Tablets, Datenbrillen

— starke Dokumenten-Dominanz

— das erwartete Nutzungserlebnis bleibt
hinter den technischen Mdglichkeiten
zuriick
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2. Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation Fo M Dr.-Ing. Schaffner /y Organisation

Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Hochschule

Wie mache ich
jetzt weiter?

© Kitty — Fotolia.com
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2. Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation FOM
Konzeptentwicklung Hochschule

BIOS r
Dr.-Ing. Schaffner
Beratungsgesellschaft mbH

Konzept = Suchfeldraster fur die Praxis

Erkenntnisse aus Erkenntnisse aus
der Widerstands- der Akzeptanz-
forschung forschung

Handlungs-

konzept

25.11.2019 Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg
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BIOS r Betriebsfiihrung

. . . . . . Innovation

2. Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation Fo M Drng. Schafner /y Organisation

. Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
|\/|Ode||entWICk|Ung Hochschule

Modell = Framework fur die Praxis (exemplarisch und abstrakt)

Erkenntnisse Erkenntnisse

aus der aus der gg&mbsnﬁtae_ Handlungs-
Widerstands- Akzeptanz- tion 4.0 modell
forschung forschung :
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BIOS Betriebsfiihrung

Innovation
Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Ag en d a Hochschule

Digitale Transformation — Widerstande in produktive Dynamik tberfiihren

1 Digitale Transformation
Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation

Produktiver Umgang mit Widerstand
Technische Kommunikation 4.0

G |W|IN

Erleben von , intelligenter Information®
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BIOS F Betriebsfiihrung
. . . Innovation
3. Produktiver Umgang mit Widerstand Fo M Dr.-Ing. Schaffer /y Organisation

. . R Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Organisationspsychologie Hochschule

Widerstand = mentales Modell der Organisationspsychologie

= Veranderungswiderstand wird leider oft eher als Last,
denn als Ressource verstanden

= viele Unternehmen setzen daher auf Change-Management

= Change-Management-Modelle (z.B. 3-Phasen von Lewin, 8-Stufen nach Kotter,
7-S nach McKinsey) sind alle praktikabel

= sSie versagen aber ohne die Bereitschaft der beteiligten Akteure,
z.B. wenn die Notwendigkeit fir einen Change nicht akzeptiert wird

/ |
Galli, B. J. (2018) © aijiro - Fotolia.com “
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BIOS Betriebsfiihrung

. . . Innovation
3. Produktiver Umgang mit Widerstand Fo M Dr.ing. Schafner @ Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

empirische Erkenntnisse zu Widerstand Hochschule

Widerstand (offen oder verborgen) muss als konstitutives Element
des organisationalen Geschehens gesehen werden

= Beweggrunde von Widerstand aus organisationspsychologischer Sicht

= kognitive:  Akteure beurteilen auf einer ,inneren Skala®“,
ob eine Veranderung fur den Unternehmenserfolg unerlasslich oder ruinds ist

= emotional: eine Veranderung wird danach beurteilt,
ob sie Begeisterung oder Angst auslost

= intentional: Bewertung der Machbarkeit oder Unerreichbarkeit eines Changes

= ein Gedankenbeispiel

o Ein Manager ist verziickt von dem Gedanken der ,Intelligenten Information” (emotional),
0 da Industrie 4.0 neue Geschaftsmodelle ermoglicht (kognitiv).

o Die Einstellung andert sich mit der Erkenntnis, dass die 14.0-Projekte ohne Beteiligung der
Fachexperten aus der Technischen Kommunikation konzipiert werden (kognitiv).

o0 Obwohl der Change noch notwendig erscheint (kognitiv),
0 kommt es zu einem ,Kampf gegen Windmuhlen* mit ungewissem Ausgang (intentional).
o Die unklare Ausrichtung des Managements flhrt zur Entmutigung (emotional).

= Widerstand ist mehrdeutig, mit Kenntnis der Auspragungen aber auch gestaltbar!

Nagel, E. et al. (2018); Piderit, S. K. (2000)
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3. Produktiver Umgang mit Widerstand

empirische Erkenntnisse zu Akzeptanz

BIOS

FOM

Hochschule

Dr.-Ing. Schaffner

Beratungsgesellschaft mbH /)

Akzeptanzforschung

= Erfolgsfaktoren fiir Change-Prozesse
= Kennen der Strategie
= KoOnnen der Strategie
= Wollen der Strategie
= Sollen der Strategie

Erfolgsfaktoren

der Akzeptanz

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

Anderungs- Anderungs-
fahigkeit bereitschaft
Kennen/Verstehen Koénnen Wollen Sollen

der Strategie

Werani, T. / Smeijkal, A. (2014)

der Strategie

» klare Kommuni- * Qualifikation
kation der » Training
Change-Ziele * Mitmachen

» Sinnvermittlung * Erproben

* Vision

der Strategie

* intrinsische /
extrinsische
Anreize

* immaterielle /
materielle
Anreize

der Strategie

* Promotoren des
Wandels

o Partizipation der
Betroffenen

25.11.2019
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BIOS r Betriebsfiihrung
. . . Innovation
3. Produktiver Umgang mit Widerstand FOM Dr.ing. Schaffner /y Organisation

. Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Konzeptentwicklung Hochschule

Konzept = Suchfeldraster fur die Praxis

Erkenntnisse aus Erkenntnisse aus

. Handlungs-
der Widerstands- der Akzeptanz-
forschung forschung konzept
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BIOS Betriebsfiihrung

Beratungsgesellschaft mbH

Systemlogistik

3. Produktiver Umgang mit Widerstand Fo M Dr.ing. Schaffner @ orgasation

Zusammenfihrung der Erkenntnisse Hochschule

Widerstand: Erfolgsfaktoren der Akzeptanz
Beurteilung der

Veranderung Anderungsbereitschaft

Anderungsfahigkeit

produktiv anstatt Kennen Konnen Wollen Sollen
unproduktiv der Strategie der Strategie der Strategie der Strategie
kognitive o
Dimension O
unerlasslich anstatt ruinds O

e

emotionale Aufgabe fiir Unternehmen:
Dimension * Definition individueller Mafnahimen je Feld,
begeisternd anstatt * damit die Mitarbeitenden eine Verdnderung
beangstigend als produktiv empfinden —
\\<mer[éiss[icﬁ, begeisternd und machbar. _ Praxistipp
* ,Prinzip der kleinen

_ _ Schritte*
intentional \—)\ :
tentionale « nicht den ,groRen

Dimension Wurf* abgehen

* sich zunachst auf
Felder hochster
Prioritat konzentrieren

machbar anstatt
unerreichbar
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Innovation
Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Ag en d a Hochschule

Digitale Transformation — Widerstande in produktive Dynamik tberfiihren

1 Digitale Transformation
Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation

2

3  Produktiver Umgang mit Widerstand
4  Technische Kommunikation 4.0
5

Erleben von , intelligenter Information®
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4. Technische Kommunikation 4.0 FOM Dr.-Ing. Schaffer /y oo

. Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
|\/|Ode||entWICk|Ung Hochschule

Modell = Framework fur die Praxis (exemplarisch und abstrakt)

Erkenntnisse Erkenntnisse

aus der aus der gg&mbsnﬁtae_ Handlungs-
Widerstands- Akzeptanz- tion 4.0 modell
forschung forschung :
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4. Technische Kommunikation 4.0
Erweitertes Verstandnis

BIOS Betriebsfiihrung
Innovation

Dr.-Ing. Schaffner Organisation
Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Hochschule

Mit Industrie 4.0 wird ein neuer Anspruch
an die Technische Kommunikation manifestiert!

Technische Kommunikation 4.0

Technische Kommunikation

(
Technische Dokumentation
N\

Dokumentation fur
erklarungsbedurftige
Produkte
(Guter, Services)

Informations-
versorgung aller
mit der Herstellung
oder Veranderung
eines Produktes
befassten Personen

intelligente
Informationen fir
~,Smarte Anwendungen*
in der Fabrik 4.0 mit
Menschen und
Maschinen als Nutzer

Industrie 4.0

 produktbezogen
» wenige Medien
* unidirektional

e unternehmensweit
* Medienvielfalt
e multidirektional

» Wertschdpfungskette
» Maschinenlesbarkeit

* ECO-System

fur hergestellte fur die
Guter und Services eigene Fabrik

Schaffner, M. (2017); Schaffner, M. (2018)
25.11.2019

Prof. Dr. M. Schaffner | Digitale Transformation | tekom RG Berlin-Brandenburg 38



BIOS F Betriebsfiihrung
. . . Innovation
4. Technische Kommunikation 4.0 Fo M Dr.-Ing. Schaffner /y Organisation

. . R . . Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Industrie 4.0 und , intelligente Information Hochschule

Industrie 4.0

= vertikale Integration der IT-Systeme in einem Unternehmen
= horizontale Integration entlang der Wertschépfungskette

,intelligente Information®

= Informationsfragmente sind so zu organisieren, dass diese
= automatisiert, kontext-abhéangig und individualisiert im Bedarfsfall orchestriert werden
= Uber den gesamten Produktlebenszyklus hinweg (von der Konstruktion bis zur Entsorgung)

= Voraussetzung
= Daten sind tiber Metadaten strukturiert und kdnnen interpretiert werden
- Handlungskontexte werden semantisch modelliert (Ontologie) & vgl. J[IR[DS

= Der Arbeitskontext der Technischen Redakteure wird sich nachhaltig verandern
= weniger Schreiben der redaktionellen Texte, stattdessen ontologische Beschreibungen
= Semantikmodellierung z.B. in drei Kernfeldern

o Fabrik 4.0

o Wertkette 4.0
o Information 4.0 Zur Vertiefung:
Schaffner, M. (2017) und Schaffner, M. (2018)
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4. Technische Kommunikation 4.0 Fo M Dr.tng. Schafiner /y Organation

Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik

Informationsbewirtschaftung 4.0 Hochschule

vertikale Digitalisierung horizontale Digitalisierung

« vertikale und zentrale Verfugbarkeit aller * integrierte Informations- und Warenfliisse vom
Prozessdaten der internen Wertschopfungskette Lieferanten ber das eigene Unternehmen

« fraktale Produktionsstrukturen ermdglichen Prozesse bis hin zum Kunden (verkettetes Eco-System)
nach individueller Produktkonfiguration * bidirektionaler Informationsfluss

» Analysierbarkeit in Echtzeit (Big Data Analytics)  automatische Aktualisierung tber eine Cloud

Fabrik 4.0 Information 4.0 Wertkette 4.0

 ontologische Modellierung von » Management systemubergreifend » \erwaltungsschalen-Management
- Geschaftsprozessen strukturierter Daten (z.B. zentrale (digitale Produkt-Lebenslaufakte)
- Wissensdoménen von Experten Datenhaltung, XML, Metadaten) mit ad-hoc- Aktualisierungen
- Interaktionen zwischen Assets » Begriffshomogenisierung (z.B. - verbaute Komponenten

» Pflege des Relationenmodells Firmenterminologie, Stammdaten) - Wartungsunterlagen
,»,Produktkonfiguration-zu-  ontologische Wissensdomanen - Asset-Relationen, etc.
Produktionstopologie* herstellen (z.B. Betrieb, Wartung)  ontologische Modellierung der

* Big- & Dark-Data-Management  Definition fallbasierter Events als Wertketten-Relationen

» Nachristung alterer Systeme um Aktionsausloser (Request) « standardisierte Ubernahme von
Embedded Systems und I0T  Bereitstellung von Informations- Drittdatenquellen z.B.

« digitale Durchgangigkeit von artefakten; multilingual/-medial, - Zulieferfirmen
Aktor- und Sensorsignalen tber systemunabhdangig, dynamisch, - Kundenservice
verschiedene Ebenen bis hin zur kontext-sensitiv und zielgruppen- * \ernetzung interner und externer
Unternehmensressourcenplanung spezifisch (Delivery) Akteure der Wertkette

* etc. * etc. * etc.

Schaffner, M. (2017); Schaffner, M. (2018)
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Agenda

Hochschule

BIOS F
Dr.-Ing. Schaffner
Beratungsgesellschaft mbH

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

Digitale Transformation — Widerstande in produktive Dynamik tberfiihren

1 Digitale Transformation

2 Widerstandspotential in der Technischen Kommunikation
3  Produktiver Umgang mit Widerstand

4  Technische Kommunikation 4.0

5 Erleben von ,intelligenter Information®

25.11.2019
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BIOS (‘ Betriebsfiihrung
. . . Innovation
5. Erleben von ,intelligenter Information* FOM Dr.ing. Schaffner /:) Organisation

. . Beratungsgesellschaft mbH Systemlogistik
Selbstwirksamkeit Hochschule

Mitarbeitenden muss Selbstwirksamkeit vermittelt werden

= Selbstwirksamkeit: Vertrauen in die eigenen Fahigkeiten, schwierige Situationen
und Herausforderungen meistern zu kbnnen

= Malnhahmen zur Steigerung der Selbstwirksamkeit

personliche Erfolgserlebnisse (direkte Konnens-Erfahrung)

Beobachten von erfolgreichen Beispielen und Vorbildern
(stellvertretende Erfahrungen)

soziale Unterstltzung seitens der Fuhrung und
positive Rickmeldungen aus der Gruppe

{ Interpretation und positive Steuerung von Emotionen
¢ % und Empfindungen

Bandura, A. (1994)
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5. Erleben von ,intelligenter Information®
Entwicklung eines Suchfeldrasters

BIOS

FOM

Hochschule

Dr.-Ing. Schaffner

Beratungsgesellschaft mbH /j}

Widerstand:
Beurteilung der
Veranderung

produktiv anstatt

unproduktiv

kognitive
Dimension

Anderungsfahigkeit

Erfolgsfaktoren der Akzeptanz

Anderungsbereitschaft

Betriebsfiihrung
Innovation
Organisation
Systemlogistik

Kennen
der Strategie

Konnen
der Strategie

Wollen
der Strategie

Sollen
der Strategie

unerlasslich anstatt ruinds

» Geschaftsmodell-
Vision
* Projektion auf TK

» Konzeptionierung
hinsichtlich
- Fabrik 4.0
- Information 4.0
- Wertkette 4.0

* personliche Ziele im

Kontext ,Digitale
Transformation*”
identifizieren

» Anerkennung dafur,
zur Unternehmens-

strategie zuzuarbei-

ten (Positionspapier)

emotionale
Dimension

begeisternd anstatt

* TK intern als
Schlisselpartner
positionieren

* normative Erwar-
tungen fur TK 4.0

* Pilotprojekte, Test-
Umgebung als
Nukleus etablieren

 Selbstwirksamkeit

» Wertschatzung von
Eigeninitiativen

* |4.0-Teamziele in
Zielvereinbarungen

» Seminare

* kreative Freiraume

» Kooperation mit
14.0-Lab und
Hochschulen

* Mitwirkung im

unerreichbar

Technologien®)

» Selbstwirksamkeit
fordern

FUE, IT)

TSI EE (Organisationskultur) fordern (l\illsase#;g:r?? mit iiRDS-Arbeitskreis
* Prinzip der kleinen
intentionale . Testipg von iiRDS Schritte_ e Task-Management
Dimension . . : * Seminare * Strategien partizipativ| (z.B. Scrum, Kanban)
(Z)S?rrlit':{% léiltt\];\r,iie;n (z.B. ,,Ontologie*, entwickeln * Communities of
machbar anstatt ' .Semantische (Z.B. SWOT, BSC) Practice (Z.B. mit

25.11.2019
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Dr.-Ing. Schaffner Organisation
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Hochschule

optional: Workshop

- gemeinsam befillen wir das Suchfeldraster -
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BIOS Betriebsfiihrung

. . . Innovation
5. Erleben von ,intelligenter Information* Fo M Dr.ing. Schaffner @ Organieation

Systemlogistik

Beratungsgesellschaft mbH

Entwicklung eines Suchfeldrasters Hochschule

Widerstand: Erfolgsfaktoren der Akzeptanz
Beurteilung der

Veranderung Anderungsbereitschaft

Anderungsfahigkeit

produktiv anstatt Kennen Konnen Wollen Sollen
unproduktiv der Strategie der Strategie der Strategie der Strategie
kognitive

Dimension

unerlasslich anstatt ruinds Mﬁen Sw
_— T e

emotionale (We[cﬁ,e (Erwafw / ments .

Dimension Ihr Manage ormd U
an . e afaﬂ ‘Ifa'nsf

begeisternd anstatt FI, Jon daf Q%tt s 011’?

beangstigend um sie 6 @ﬂ@istern zu [,'(15 ]
/

intentionale

Dimension

machbar anstatt
unerreichbar
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