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Kurzfassung: Ausgehend von eingeschränkten persönlichen Kommunika-
tionsmöglichkeiten im Zuge der Corona-Pandemie thematisiert der Beitrag 
die nutzer:innenzentrierte Entwicklung sowie Einführung digitaler Tools zur 
Sicherstellung des Informationsflusses in Produktionsabteilungen. Dabei 
wurde das Vorgehen des Mensch-Technik-Organisation Ansatzes nach U-
lich (2005) mit dem User-Centered Design Prozess nach ISO 9241-210 
kombiniert. Dadurch wird eine ganzheitliche Betrachtungsweise ermöglicht, 
welche die Gestaltung eines Kommunikationstools in Verbindung mit ge-
samtunternehmerischen Herausforderungen bringt und so eine nachhaltige 
Entwicklung über die technische Innovation hinaus anstrebt. Die metho-
disch frühe Anwendung visualisierter Use Cases und Prototypen ermöglicht 
eine zielgerichtete Beteiligung der Nutzenden. Implikationen für eine zeit- 
und ressourcenschonende Prozessgestaltung zur Implementation digitaler 
Kommunikation in produzierenden KMU werden als Ergebnis präsentiert.  
 
Schlüsselwörter: digitale Transformation, Prozessgestaltung, User-Cen-
tered Design Prozess, Mensch-Technik-Organisation, technologiebasierte 
Kommunikation 

 
 

1.  Digitalisierung der internen Kommunikation im Produktionsbereich 
 

Die digitale Transformation in Unternehmen schreitet weiter voran (Petersen 2017) 
und erfährt durch die Corona-Pandemie einen weiteren Aufschwung (Bertschek 2020). 
Gleichzeitig wirkt sie wie ein Brennglas, das u.a. Schwachstellen der Arbeitsorganisa-
tion noch deutlicher aufzeigt. Einer dieser Bereiche ist die unternehmensinterne Kom-
munikation, deren unausgeschöpftes Digitalisierungspotenzial zu Informationsverlus-
ten und geringerer Wertschöpfung führen kann (Krämer et al. 2020). Die Herausforde-
rung, insbesondere Shopfloor Beschäftigte kontinuierlich in den Kommunikationsfluss 
einzubinden (Mohr & Birtel 2018), ist mit den coronabedingten Maßnahmen, insbeson-
dere in Form der Kontaktbeschränkungen, weiter gestiegen. Nicht-persönliche 
Schichtübergaben und die räumliche Abwesenheit von u.a. Verwaltungsmitarbeiten-
den durch Home Office sind nur zwei Hürden, die über Monate hinweg die Kommuni-
kation verändern. Eine besondere Herausforderung stellen diese veränderten Bedin-
gungen für kleine und mittlere Unternehmen (KMU) dar. So haben KMU in Deutsch-
land im internationalen Vergleich Umsetzungsschwierigkeiten hinsichtlich der digitalen 
Transformation (KfW 2021). Zudem besteht im Gesamtvergleich mit Großunterneh-
men ein Optimierungsbedarf in der Ausgestaltung der internen Kommunikation (Dietz 
et al. 2019). Darauf aufbauend wird vorliegend die Forschungsfrage beantwortet, wie 
ein KMU mit Produktionsabteilung in kürzester Zeit und ressourcenschonend Digitali-
sierungsschritte in der internen Kommunikation umsetzen kann, die auch Shopfloor 
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Mitarbeitende erreichen. Dazu wird der Mensch-Technik-Organisation (MTO) Ansatz 
mit dem User-Centered Design (UCD) Prozess kombiniert. 
  
 
2.  Durchführung eines technischen Innovationsprozesses unter Beachtung 
gesamtunternehmerischer Herausforderungen  

 
Die Forschungsfrage wird vorliegend auf Basis einer Einzelfallstudie eines produ-

zierenden KMU beantwortet. Die Kombination aus einem UCD-Prozess mit dem MTO-
Ansatz ermöglicht dabei nicht nur ein nutzer:innenzentriertes sowie iteratives Vorge-
hen, sondern ermöglicht durch den Einbezug der drei relevanten Faktoren organisati-
onalen Handelns eine ganzheitliche Betrachtung. Die Wahl eines UCD-Prozesses ist 
dabei mit dem Ziel, die Akzeptanz der entstehenden technischen Lösung durch den 
Einbezug der Mitarbeitenden zu erhöhen (Trübswetter et al. 2018), begründet. Dabei 
wird sich an dem Prozess nach ISO 9241-210 orientiert, welcher nach einer Planungs-
phase in die Betrachtung des Nutzungskontextes und der Nutzer:innenanforderungen 
und schließlich, unter Berücksichtigung von Iterationsschleifen, in den Entwurf von Ge-
staltungsvorschlägen sowie deren Evaluation übergeht (Deutsches Institut für Nor-
mung e.V. 2020). Als Nutzer:innen werden vorliegend die Mitarbeitenden verstanden, 
welche direkt in der Produktionshalle des Unternehmens beschäftigt sind. Die Ausge-
staltung des UCD-Prozesses basiert auf Fokusgruppenworkshops, bei denen in unter-
schiedlicher Besetzung insgesamt zehn Beschäftigte des Unternehmens beteiligt wa-
ren. Dabei wurden neben den Mitarbeitenden in der Produktionshalle insbesondere 
der Geschäftsführer (GF) sowie Abteilungsleitende zur Analyse des Nutzungskontex-
tes und der Freigabe der entwickelten Lösung einbezogen. Die Abteilung Informati-
onstechnologie (IT) des Unternehmens war maßgeblich an dem Entwurf der Gestal-
tungsvorschläge beteiligt. Insgesamt wurden sechs Fokusgruppenworkshops durch 
zwei Projektmitarbeitende im Zeitraum von August bis November 2021 durchgeführt, 
wobei je eine Person eine beobachtende Rolle einnahm und protokollierte. Zur Mini-
mierung der Subjektivität der erhobenen Daten wurden zusätzlich Begehungen des 
Werksgeländes mit entsprechenden Notizen vorgenommen sowie zwischen den ein-
zelnen Workshops Überprüfungen der Aussagen von sachkundigen, nicht am Work-
shop beteiligten Mitarbeitenden, getätigt. 

Nach dem MTO-Ansatz wird organisationales Handeln gestützt durch Menschen 
mit ihren Qualifikationen und Bedürfnissen, durch Technik in Form der eingesetzten 
Arbeitsmittel als auch durch Organisation in Form der Arbeitsabläufe (Ulich, 2005). Der 
Faktor Mensch wird in diesem Prozess durch die gezielte Abfrage der Wünsche und 
Bedürfnisse als auch der Anwendungsbereitschaft sowie durch die Anknüpfung an 
vorhandenes Wissen zum Umgang mit digitalen Tools berücksichtigt. Hinsichtlich der 
Technik werden die technische Ausstattung auf dem Shopfloor sowie die technischen 
Systeme zur Umsetzung der Lösung fokussiert. Die Definition von Arbeitsprozessen 
zur Einbindung des entwickelten Tools zur abteilungsübergreifenden digitalen Kom-
munikation liegt dem Aspekt der Organisation zugrunde. Der Fokus der einzelnen Fak-
toren ist dabei unterschiedlich gewichtet. In der vorgestellten ersten Prozessphase in 
Form der Entwicklung der technischen Lösung wird vor allem der Faktor Technik fo-
kussiert. Dennoch wurde von Anfang an die Integration in den Arbeitsalltag als auch 
die menschliche Komponente bei dem Umgang mit den digitalen Tools in den Fokus-
gruppenworkshops diskutiert. Nach Abschluss der Entwicklung der technischen Teil-
lösung, werden künftig die Faktoren Organisation und Mensch enger einbezogen. Der 
Ablauf des durchgeführten UCD-Prozesses mit farblich gekennzeichneter Gewichtung 
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der MTO-Komponenten im Prozessablauf, welcher diesem Beitrag zugrunde liegt, ist 
in Abbildung 1 dargestellt. 
 

 
Abbildung 1: Ablauf des UCD-Prozesses mit Kennzeichnung des Einflusses von MTO in der jeweili-

gen Phase; Quelle: eigene Darstellung  
 
 
3.  Ergebnisdarstellung des integrativen Prozesses 

 
[1] Der UCD-Prozess startete mit einem Planungsworkshop der Projektmitarbeiten-

den und des GF des KMU zu einer gemeinsamen Abstimmung und Festlegung der 
Rahmenbedingungen. Dabei wurde seitens des GF ein besonderer Fokus auf die Ein-
führung eines unternehmensinternen Ticketsystems festgelegt. Diese Anforderung 
stammte aus vorab geführten Mitarbeitendengesprächen mit den Schichtarbeitenden 
in der Produktion. [2] Im darauffolgenden Kick-off Workshop mit Abteilungsleitenden 
der Produktion (P), der Wartung (W) und der IT wurde eine Analyse des Ist-Standes 
der digitalen Kommunikationsprozesse durchgeführt. Darauf aufbauend wurden Rah-
menbedingungen für eine digitale Kommunikation festgelegt. Dazu zählten unter an-
derem die Vermeidung einer doppelten Datenhaltung sowie die Integration bestehen-
der Systeme. Zudem wurden sowohl die Dringlichkeit der Veränderung als auch die 
Vision festgelegt, um eine gemeinsame Verbindlichkeit zu schaffen.  

[3] Daraufhin erfolgte eine erneute Planungsphase, in welche sowohl die aus dem 
Workshop gewonnenen Erkenntnisse, als auch durch zusätzliche Befragungen von 
Mitarbeitenden gewonnene Informationen über den Ist-Stand der Kommunikation im 
Unternehmen einflossen. Im Kick-off Workshop wurde ersichtlich, dass die Beteiligten 
sehr auf die derzeitigen Prozesse und die vorhandenen technischen Lösungen fokus-
siert sind, wohingegen andere Gestaltungsmöglichkeiten schwer vorstellbar schienen. 
Daher wurde bereits in dieser frühen Phase mit der Entwicklung von Use Cases be-
gonnen. Diese Use Cases wurden ganzheitlich gedacht und umfassten neben Mel-
dungen zu Maschinen, bei denen die bisherige Maschinendatenbank einbezogen 
wurde, ein unternehmensweites Kontaktportal, bei dem sowohl abteilungsübergrei-
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fende Kommunikation als auch die Meldung einzelner Personen für persönliche Anlie-
gen berücksichtigt wurden. Die Use Cases wurden mit Storytelling-Elementen ange-
reichert und sind durch eine Ausrichtung auf die tatsächlichen Gegebenheiten bzw. 
Arbeitsabläufe im Unternehmen gekennzeichnet. Zudem wurde in enger Zusammen-
arbeit mit der IT bereits ein digitaler Prototyp entwickelt, um das Vorstellungsvermögen 
der Beteiligten anzuregen. Abbildung 1 zeigt einen Auszug der Use Cases und des 
Prototyps in Form eines unternehmensspezifischen Kontaktportals. 
 

 
Abbildung 2: Auszugsweise Darstellung eines Use Cases und des Prototyps in Form des unterneh-

mensinternen Kontaktportals; Quelle: eigene Darstellung 
 
[4] Die Use Cases wurden, entgegen der typischen Verwendung zur Spezifikation 

der Nutzer:innenanforderungen, bereits zur Kontextanalyse mit Abteilungsleitenden 
und der GF, welche zur Bekräftigung der Unternehmensentwicklung hin zu digitalen 
Kommunikationsabläufen eingeladen wurde, eingesetzt. Im Rahmen des Workshops 
wurde nicht nur eine gemeinsame Basis des Managements geschaffen, sondern durch 
die Anwendung der Use Cases konnte zielorientiert ermittelt werden, welche unter-
nehmensspezifischen Schritte im Hinblick auf die Faktoren MTO zur Umsetzung der 
jeweiligen Use Cases notwendig sind. Dabei wurde hinsichtlich des weiteren Vorge-
hens der Fokus auf die Entwicklung einer technischen Lösung zur Digitalisierung der 
anlagenbezogenen Kommunikation zwischen P und W gelegt.  

[5] Im nächsten Schritt wurde der betreffende Use Case, unter Berücksichtigung 
einer iterativen Anpassung auf Basis der Workshop-Erkenntnisse, mit Beschäftigten 
aus P und W zur Spezifikation ihrer Nutzer:innenanforderungen angewendet. Die da-
raus entstandenen Anforderungen an die technische Lösung zur bestmöglichen Ein-
bindung in den Arbeitsalltag sind ein leicht bedienbares Ticket- bzw. Meldesystem für 
die Beschäftigten der P mit dauerhaft einsehbarer Statusinformation zur Bearbeitung 
sowie erleichterter Informationsübergabe bei Schichtwechsel. Die Beschäftigten der 
W forderten die Einbindung der Software zur Pflege der Maschinenlebensläufe sowie 
einen mobilen Zugang auf ein derartiges System. 

[6] Diese Mitarbeitenden-Erwartungen flossen in eine Machbarkeitsanalyse mit der 
IT. So wurden beispielsweise die benötigten Informationen bei Abgabe einer anlagen-
bezogenen Meldung und die gewünschten Details der Rückinformation zwischen der 
Software zur Pflege der Maschinenlebensläufe und einer Open Source Ticketsystem-
software geklärt. Erste Aspekte zur Gebrauchstauglichkeit wurden geprüft. [7] Die In-
tegration des neuen Gestaltungsvorschlages in die Use Cases ergaben im Workshop 
mit Beschäftigten der P, dass die technische Lösung in dieser Form umsetzbar ist, 
wobei die organisatorischen und menschlichen Faktoren weiteren Gesprächsbedarf 
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benötigen. Mit diesem Zwischenstand wurde schließlich die Umsetzung einer API-
Schnittstelle zur Realisierung der digitalen Kommunikation in Hinblick auf Maschinen-
angelegenheiten zwischen P und W in Auftrag gegeben. [8] Diese wurde vor der Ein-
führung im Unternehmen den Abteilungsleitenden in einem weiteren Fokusgruppen-
workshop im Detail vorgestellt und zur Freigabe vorgelegt. Die API-Schnittstelle ist als 
Zwischenergebnis der technischen Lösung zu sehen. 

 
 

4.  Fazit 
 
4.1  Diskussion 
 

Im Prozessverlauf hat sich die Integration der IT an jeder Stelle des Prozesses als 
wichtig erwiesen, um auf bereits vorhanden technischen Lösungen soweit wie möglich 
aufbauen zu können und dabei die Machbarkeit im Blick zu haben. Zudem hat sich die 
Überprüfung der tatsächlichen Gegebenheiten durch Begehungen der Produktion als 
hilfreich erwiesen, um die in den Fokusgruppenworkshops getroffenen Aussagen im 
Arbeitsalltag zum Faktor Organisation zu validieren. Hinsichtlich der Komponente 
Mensch hat sich das Berücksichtigen der Akzeptanz von Anfang an bewährt. So konn-
ten durch den Einbezug der Mitarbeitenden Akzeptanzhürden durch eine offene An-
sprache in den Fokusgruppenworkshops frühzeitig erkannt und abgefedert werden. 
Darüber hinaus wurde das Angebot eines konkret visualisierten Verfahrens mit früh-
zeitiger Einbindung von Use Cases und Prototypen von den Beteiligten gut angenom-
men. Die Storytelling-Elemente in den Use Cases ermöglichen es, eine greifbare Ge-
schichte aufzubauen und gleichzeitig alle Beteiligten, ob GF oder Shopfloor Mitarbei-
tende, abzuholen und aktiv in den Prozess zu beteiligen. Insgesamt ist es durch ein 
kleinschrittiges und MTO-berücksichtigendes Vorgehen gelungen, den Zeithorizont 
kurz sowie den Kreis der mitgestaltenden Ansprechpersonen klein zu halten. 
 
4.2  Ausblick 
 

Der Fokus wird im weiteren UCD-Verlauf verstärkt auf die Integration der techni-
schen Teillösung in Form der API-Schnittstelle in den Arbeitsalltag gelegt werden. Da-
bei soll auf die bisherigen Erkenntnisse, insbesondere in Form der Begehungen des 
Werksgeländes, aufgebaut werden. Hinsichtlich der Komponente Mensch sind des 
Weiteren erklärende Lernbausteine geplant, die bei der Einführung der digitalen Kom-
munikationstools im Arbeitsalltag helfen sollen. Parallel dazu soll hinsichtlich der Kom-
ponente Technik der weitere Ausbau der technischen Lösung für Shopfloor Mitarbei-
tende ohne eigenen PC-Arbeitsplatz vorangetrieben werden, um das Ziel der ganz-
heitlichen Einbindung in die digitale interne Kommunikation des Unternehmens zu er-
zielen. Hier ist sowohl eine unternehmensganzheitliche, abteilungsübergreifende 
Kommunikation als auch eine persönliche Kommunikationsmöglichkeit von Shopfloor 
Mitarbeitenden mit Ansprechpartner:innen im Unternehmen geplant. Da eine ganzheit-
liche Lösung unter Anknüpfung an im Unternehmen bestehende Systeme von Beginn 
an eingeplant wurde, ist mit einem geringen Aufwand für die Umsetzung zu rechnen. 
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