Roger Buehrer

Kommunikationsmanagement
in Veranderungsprojekten

Eine Methode
fur die Einfihrung digitaler Produkte

Verlag Dr. Kovac



Inhaltsverzeichnis

Inhaltsverzeichnis
INNAIESTUDEISICNL. ...t |
INNAIESVEIZEICANIS. ... et
AbbilduNgSVErzeIChNIS. ......ccueeeeeceeceeee e
TabelleNVEIrZEICNNIS. ... e
A Problemstellung und Einfiihrung
I o] o] 1= 1S3 =Y 1U o o SRS 1
11 Innovationen in der Informations- und Kommunikationstechnologie......... 1
12  Der Mensch in durch Innovationen ausgelsten Veranderungen.............. 4
13 Die Implementation von Innovationen im Unternehmen............................ 7
131  Analyserahmen..................ccccooiiiiiiii e 7
132 Begriff Projekt.............oooviiieoee e 9
133 Begriff Veranderungsprojekt................occcoooiiiiii 18
2 Implementation Konzept Digitales Produkt...........ccecceveeriireninnicnnieennee. 21
2.1 Konzept Digitales Produkt ..................occooiiiiiiiiiiiii 21
2.2 Die Implementation des Konzepts Digitales Produkt.............................. 24
2.3  Der Projektcharakter der Implementation des Digitalen Produkts........... 25
24  KTI-Projekt Leitfaden Digitales Produkt......................cccoooooiiiiiii 26
3 Stand der Forschung und Praxis..........cccceeeveeeieeciieeciee e 27
3.1 Die Rolle der Kommunikation in Projekten..................cc..ccooooiiiiii 0l 27
3.2 Studien zum Projekterfolg.............coooooiiiiiio e 28
321  Definition Projekterfolg...............cccooooiiiiiiioiee e 28
3.22  Wieso scheitern Projekte?.............ccocovviiiiiiiiiiiee e 29
3.23  Zahlen zum Projekterfolg..............ccoooooiiiioiiiiec e 30
3.24  Qualitative Studie zum BPR-Projekterfolg.....................ccccccoooein 31
3.25  Empirische Studie zu den Erfolgsfaktoren von Projekten................ 31
3.26  Experimentelle Studie ber Kommunikation in Wandelprozessen... 32
3.27  Einfluss von Kommunikation in Wandelprozessen.......................... 32
3.28  Kommunikationsmethoden in der Projektmanagementliteratur........ 32
3.3 Forderung nach Kommunikationsmanagement......................c.............. 33
34 ForschungSlUCKE. .............oooiiiiioe e 34
4  Forschungsfragen und methodisches Vorgehen............ccccoeeeviieeiciieennes 37
4.1 Forschungsfrage und TheSE...........c..oooiviiiiiiici e 37
411  ForschungSfrage............c..oooiiiiiii e 37
A.1.2  TRESE..oooie e 37
4.2 Ziel und Nicht-Ziel der Arbeit ... 38
421 Begriff der Methode................cooooiio e 38
422  Anforderungen an Methoden.....................cooooiiiiiiiiic 39

4.3  Organisatorischer Rahmen..................cc.ooiiii e 40



\% Inhaltsverzeichnis

44  Wissenschaftstheoretische Einordnung.................ccooooiiiiiiiiiiiiii 41
45  Aktionsforschung als Forschungsmethode...................ccoocoo 42
4.6 MENOGEINIMIX........oiiiiiiii et
5 Aufbau der Arbeit
6 Zusammenfassung Problemstellung und Einflhrung..........ccccoocoeeennee. 49
2 € ¥ oo | F=To = o ISP 51
1 Das St. Galler Managementkonzept und Kommunikationsmanagement 53
11 Herausforderungen..............coooiiiiiiiii e 53
12  Von der Betriebswirtschaftslehre zur Managementlehre......................... 54
13 Die Entwicklung des St. Galler Managementkonzepts............................ 54
14  Komplexitét erfordert ganzheitliches Denken.......................ccooc 56
15  Begriff Management ..ot 57
16 Dimensionen integrierten Managements................cccoooeiiiiiieiiieiiee 58
17  Kommunikationsmanagement im St. Galler Managementkonzept ......... 60
171  Grundlagen Kommunikationsmanagement nach Schmid................ 60
172 Uberblick (iber die Kommunikationsmanagementdisziplinen..........! 67
173  Verstdndnis von Kommunikationsmanagement in der Arbeit .......... 83
18 Zusammenfassung Management und Kommunikationsmanagement.... 85
2 DiffusSioNSFOrSCAUNG....c..ei i 87
2.1  Einfihrung Diffusionsforschung.................cccooooii 87
2.1.1  Der Versuch, den Sinn des Wasserabkochens zu erklaren............. 88
212  Grundsétzlicher Diffusionsverlauf: die S-Kurve.........................o.... 89
213  Der Entscheidungszeitraum: Innovationsentscheidungsprozess. ... 90
2.2 Objekt: Innovationseigenschaften......................cooo 93
221  Beispiel: Telekommunikation...................ccoooiiiii 94
2.2.2  Beispiel: Zahlungsverkehr mit Internetbanking................................ 99
2.2.3  Beispiel: Konzept Digitales Produkt..................cccccoooiiiiiii 101
2.3  Subjekt: Begriff soziales System und Adoptertypen.............................. 103
231  Begriff: soziales SyStem............ccccoooiiiiiiiii 103
2.3.2  Ebene Mensch: Adoptertypen...............ccoccooiiiiiiiiiiiii 105
233 KrtISChE MaSSE........ciiiiiiiii e 106
24  Die Kommunikation von INNOVAtIoNEN................cccoviiiiiiiiiiiiic e, 108
24.1  Wann welche Kommunikationsinstrumente?......................cc...o..... 108
242  Ableitung: Phasenmodell fiir Methode.....................oooci 112
25  Zusammenfassung Diffusionsforschung......................cooo 115
3 Veranderungen: der Mensch und das Unternehmen............ccocceeeeennnie 119
3.1  Der Mensch und seine Verhaltensveranderung.....................c..ccocc..... 119
3.1.1  Grundsétzliches zum menschlichen Verhalten.............................. 119
3.1.2  Verhaltensmodelle des Menschen..................ccccooiiiiiiiii 120

3.1.3  Der Mensch und Veranderung in Unternehmen............................. 123



Inhaltsverzeichnis

3.1.4  Vertrauen und Kommunikation....................cccocooiiiiiiiii 125
3.15 Fihrung als Instrument der Einflussnahme.................................... 126
316 Zusammenfassung Mensch und Veranderung............................. 130
3.2  Change Management.............cc.oooiiioiiieoe e 131
321  Arten von unternehmerischem Wandel...........................ooo 131
3.22  Erfolgreiche Bewaltigung von Veranderungen............................... 132
323 Change Kommunikation....................cccoooiiiiiiiiiccceeeee 141
3.24  Zusammenfassung Change Management.........................c.......... 142
3.3  Untemehmenskultur und deren Veranderung.........................cccc......... 144
3.3.1  Begriff Kultur und Unternehmenskultur.......................................... 145
332  KURUNVEranderung.............c..cooveooiiieie e 148
3.3.3 Zusammenfassung Untemehmenskultur und Kulturveranderung.. 149
4 Grundlagen der KommuniKation............coeeeoueeeiieeiiee s e 151
4.1  KommunikationsgeschiChte..................cc.oooiiiiiiiieeee 151
4.2  Begriffsarbeit zum Thema Kommunikation.................................co..... 151
42.1  Begriffe Verhalten - Handeln - Interaktion..................................... 152
422 Begriff Kommunikation.......................ccocoiiiii 153
4.3  Kommunikationsmodelle.....................oocoiiiiiiii 157
43.1  Einfihrung Kommunikationsmodelle..........................cccocccooin 157
4.3.2  Kommunikationsmodelle.....................occooiiiiiii 158
4.3.3 Interpersonale Kommunikationsmodeile....................................... 161
434  Kommunikationsmodell fir Methode......................cocooiiiii. 167
4.4  Kommunikationsinhalt.........................ooiii 168
441 Bedeutungsinhalte....................ccooiiiiii 168
442 SEMIOLK ...t 171
45  Kategorisierung von Kommunikation.........................ccoccooeiiiiiiee 179
451  Wirkungen von Kommunikation........................cccoocooviiii 179
452  Kommunikationskandle....................c..occooiiiiiii 181
453  KommunikationSarten..................ccoooiioiiiiiee e 183
454  Kommunikations- und Schulungsinstrumente fiir Methode............ 186
4.6  Erfolgreiche Kommunikation......................cccoccooiiiiiii e, 188
4.7  Zusammenfassung Grundlagen der Kommunikation........................... 193
C Methode...........
1 Einflhrung
11  Selbstverstandnis der Methode................ccoooiiiiiiiiiiiii e 197
12 Status der Methode................oooiiiiiiiii e 197
13  Grundsétzliches zum Ablauf der Methode.....................cccoooiiiii 199
2 Phase 1: Analyse VorbedinQUNQEeN.........ccccccveeeeeeeiieeciiee e 205
2.1  Beurteilung Einflhrungskonzept.................ccccoooiiiiiiiiiii 205

2.2  Objekt: Innovationseigenschaften......................cccccooiiiiiiiiii 205



\Y| Inhaltsverzeichnis

2.3  Subjekt: Erflllt die Organisation notwendige Voraussetzungen?.......... 205
231 Fragen zur Organisationsvoraussetzung....................cooeceeeeeeenn.. 206
2.3.2  Innovationspotenzial-AnalySe..............cccooiiiiiiiiiiii 206
2.3.3 Teamzusammensetzung und Potenzialanalyse............................. 207

2.4 Einfuhrungsentscheid...............ocooiiiii 208

3 Phase 2: ProjektinitialiSIerung.......ccoooveereereiieeeeeeesee e 209

3.1 Objekt und Subjekt: Analyse und Erhebung IST- und SOLL-Zustand... 209
3.1.1  Erhebung der Veranderungen durch Innovationseinfiihrung (11)... 209

3.1.2  Managementebene (AL-A3)........cccooiiiiiiiiiiii e 210
3.1.3  Projektebene (B1-B2)...........cccooiiiiiiiiiiii e 210
314  Kommunikationsebene (C1-C2)..........cccccoiviiiiiiiiiiiiiiieiiiie 210

3.2 Zwischenbilanz: ProjektinitialiSierung...............cccccoooiiiiiiiiii 211
3.3 Organisations-Design: Stakeholderanalyse (WEM, WAS, WER).......... 211
331 EINfURIUNG........oooiii 211
3.3.2  Stakeholdererwartungen in Projekten................ccccooeiiiiiiiiiinn. 216
3.3.3 Die Stakeholderanalyse der Methode.................cc.ccooiiiiiiiiii, 219

4 Phase 3: KONZEPL......ceioireeieeiieie sttt 225
4.1  Zwischenbilanz: Ausgangslage fur Phase 3.............c.coccoiiiiiiiiice 225
4.2 Interaktions-Design: PrOZESSE............cocoviiiiiiiiiiiiic e 225
4.3  Zwischenbilanz: Ausgangslage fur Logisches-Design.......................... 227
4.4  Logisches-Design: Formulierung der Inhalte (WIE)...............ccccooeiiin 227

5 Phase 4: UMSEIZUNG......ccoeeiiiriiiieeieere ettt 231
51 Kanal-Design: Kommunikationsinstrumente (WOMIT).......................... 231
5.1.1 Instrumente fir die Phase 1: Vorhaben bekannt machen.............. 232
5.1.2 Instrumente fur die Phase 2: Direkt-Betroffene Uberzeugen.......... 232
5.1.3 Instrumente fur die Phase 3: Entscheid der Direkt-Betroffenen. ... 233
5.14 Instrumente fur die Phase4: Schulung.................cccooiiiiii 233
5.15 Instrumente fir die Phase 5: Wirkungskontrolle............................ 233
5.1.6  CheckKliste fur Identifikation Kommunikationsinstrument............... 234

52 Zeitplan (WANND).......ooiiii e 234
5.3 Pflichtenheft: Beschreibung der Anforderungen fur die Umsetzung......234

6 Phase 5: Wirkungskontrolle...........oooviieiiriiiieeeeeeeeeeeeee e 235
7 Phase 6: Betrieb und Wartung.........cooeeeeeieeneeneeneeseeseeseeseesee e 236
8 Organisationale Verankerung.........cccooveeiieeeereenieesee e e 236
9 Zusammenfassung Methode...........coceevieriiiiiiieneee e 239
D Fallstudie, Umfrage und INterviews...........cccoeeeiiieiireiie e 241
1 Fallstudie Navigator-Einflhrung..........ccoocveeeeieiiiieeseeceeeeeeeeeeiee 241
11 Phase 0: Druck fur Verdnderung / Ebene A: Management.................. 242
111  Geschichte und Status Unternehmen.................cccooiiiiiiiin 242

112  Gesamt-Projektportfolio und Personalplanung..................cccc.oo.. 242



Inhaltsverzeichnis VI

12 Phase 1: Analyse Vorbedingungen..................cc.ccoooiioiiiiicie 243
121 INNOVALION. ... 243
122  Veranderungen durch die Einfihrung der Innovation..................... 244

13 Phase 2: Projektinitialisierung/Ebene B: Projektleitung......................... 245
131  Projektentstehung/-hintergrund (Stellung im Projektportfolio)........ 245
132  Projekt: Organisation, Ziele..................cccoooiiiiiiiiiiceeeee 245

14  Phase 3: Konzept/Ebene C: Kommunikation....................................... 245
141 Kommunikationsstrategie. ..................ooovvieoiieeeiieeieeee e 245
142 Kommunikationsziele.....................oocooiioiiiii 246

15 Phase 4: Umsetzung Kommunikation........................ccc.ccoooeiiiie 246
151  Erarbeitung Kommunikationskonzept......................occooocoii 247

16 Phase 5: Wirkungskontrolle/Ebene D: Wirkungskontrolle..................... 249

17  Projekterfahrungen................coooiiiiii e
171  Enorme KOmPpIexitat ...............occooiiiiiiiie e
172 ROMOUL ...

2 Resultate aus CCO-Umfrage....
2.1  Haben Unternehmen Projekte und Veranderungsprojekte?
2.2 Herausforderungen durch Verénderungsprojekte

die Veranderungsprojekte professionell unterstiitzen?.................................... 254

T 1) =Y V1= PSS 257
3.1  Treiber von Veranderungsprojekten...................ccoooooiiiiiiiiiii i 257

3.2 Allgemeine Herausforderungen von Veranderungsprojekten................ 257

3.3  Personliche Erfahrungen in Veranderungsprojekten............................. 257

34 Rolle des Managements in Veranderungsprojekten.............................. 258

35 Roalle der betroffenen Mitarbeiter..........................cooooi 259

36 Rolle des Projektmanagements..............cc..oooiiieiiiiiiiiieeeeeee 259

3.7 Rolle der Kommunikation in Veranderungsprojekten............................ 259

3.8  Die INerVIEWPAINET. .........oooiiiiiii oo 260

E  Fazit und AUSDIICK ......coiiieei e e 261
I (o =Y o 1T SRRSO 261
11  Zusammenfassung der Grundlagen.....................ccccoooiiiiiiiiiiie 261

12  Zusammenfassung der Methode.....................ccooooiiiii 262

13  Erfahrungen im Projekt...............ccccooiiiiiiiecee e 263

2 AUSDBIICK it ns 265
7Y 0] 0= o TSSO 267
1 Liste der Hilfsmittel und Instrumente fir Methode.........cccocceveveieenennne 267
11  Checkliste Beurteilung Einfihrungskonzept.......................c.c.oocoo 268

12  Mehrdimensionale Potenzialanalyse (MUDAI)....................cccooeieeil 268

13  Innovationspotenzialanalyse (IPA)............ccoccooiiiiiiiiiiieeee 269



Vil

14  Fragen zu den Innovationseigenschaften........................cooo L 269
15 Fragen zu den OrganisationsSvoraussetzungen...................ccccceeeeeei.... 271
16 Fragen zu den Veranderungen durch Innovationseinfihrung 11........... 272
17  Fragebogen Managementebene AL-A3.............ccoooiiiiiiiiiiiiiii
18 Fragebogen Projektebene B1-B2..............ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiiii e
19 Fragebogen zur Kommunikationsebene C1-C2.................cccccooeeii..
110 KOMMINO. ...ttt
111 StakeholderanalySe................oooiiiiiiii i
112 HOmMOPhIE-TEOSL ... ..o
113 Self-perceived Communication Competence Scale..............................
114 Willingness to COMMUNICALE. ..............cccoiiiiiiiiiiiiieeieeee e
115 WIlingNess t0 LISteN..........ooiiiiiiiii i
2 KTI-ProjeKtpartner.........coo oot
2.1 Kommission fiir Technologie und Innovation (KTI), Bern
2.2 Wirtschaftspartner des KTI-Projektes Leitfaden Digitales Produkt ....... 291
2.3 Universitét und Technische Hochschule.................c..occooii 294
GlOSSAN. ...ttt e r e n e e 295
LiteraturverZeiChNiS.......oci e 297

[T oT=T 1 P LU | PO 317



