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Informations- und Change-Management

Die Einfiihrung von KI-Systemen erfordert ein umfassendes
Informations- und Change-Management, um die Akzeptanz
bei den Mitarbeiter:innen zu fordern und eine moglichst rei-
bungslose Integration zu gestalten. Daher ist es essenziell,
die gesamte Belegschaft parallel zur Einfithrung umfassend
und einfach verstindlich Gber die Ziele, die Funktionsweise
und die Auswirkungen der KI-Systeme zu informieren und
deren KI-Kompetenz fiir die betreffende KI-Lésung zu trai-
nieren. Angste und Bedenken sollten ernst genommen und
es sollte ihnen mit grosstmoglicher Transparenz begegnet
werden. Das schafft beste Voraussetzungen fiir eine unter-
stitzende und entlastende Wahrnehmung von KI-Systeme
im Arbeitsalltag.

Folgende Aspekte spielen dabei eine besondere Rolle:

Transparente Kommunikation

- Offene Information: Mitarbeiter:innen sollten frithzeitig
und umfassend tiber die geplanten KI-Initiativen infor-
miert werden, um Vertrauen auf- und Angste abzubauen.

- Zweck und Nutzen erldutern: Es ist wichtig, den Zweck
der KI-Initiative klar darzulegen und die Vorteile fiir so-
wohl die Mitarbeiter:innen als auch fiir das Unternehmen
hervorzuheben. Untersuchen Sie gemeinsam, welche un-
terstiitzende Wirkung sich ergibt. Zdahlen Sie alle Faktoren
auf, die sich zur Automatisierung, Effizienzsteigerung,
Entscheidungsfindung sowie zur Verbesserung der Kom-
munikation ergeben.

- Blockierende Faktoren: Identifizieren Sie mit [hren Mit-
arbeiter:innen ebenso alle blockierenden Faktoren, die
Ausléser fiir Sorgen und Angste sein kénnen, sowie deren
Auswirkungen fur die Beschiftigten und das Unterneh-
men. So kénnen Widerstinde benannt und moglicherwei-
se ausgerdumt werden, die z.B. auf den Verlust von
menschlicher Interaktion hinweisen.

- Vorbereitende Planung: Planen Sie den Ubergang sorg-
faltig, identifizieren Sie Herausforderungen und Risiken
und entwickeln Sie gemeinsam mit allen Stakeholdern
Strategien.

Einbindung der Mitarbeiter:innen

- Partizipation fordern: Die Einbindung der Mitarbei-
ter:innen in den Gestaltungsprozess der KI-Systeme er-
hoht die Akzeptanz und ermdglicht wertvolle Rickmel-
dungen. Betonen Sie die Wichtigkeit der Mitwirkung am
Prozess und binden Sie Mitarbeiter:innen frith in die Ent-
scheidungsprozesse ein. Das erhoht die Identifikation mit
dem Vorhaben und wirkt Widerstand, Misstrauen und
Frustration entgegen.
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- Feedback-Kultur etablieren: Eine offene Haltung gegen-
tiber Feedback und die Bereitschaft, aus Fehlern zu lernen,
sind entscheidend fiir den Erfolg. Zudem fiihlen sich die
Mitarbeiter:innen als Teil des Wandels, was wiederum En-
gagement und Akzeptanz fordert.

Schulung und Weiterbildung

- Kompetenzaufbau: Gezielte Schulungen und Workshops
helfen dabei, das Verstandnis fir KI zu vertiefen und die
notwendigen Fiahigkeiten fiir den Umgang mit neuen
Technologien zu entwickeln. Entwickeln Sie individuelle
Schulungspléne, die sich ebenso an den Bediirfnissen der
Mitarbeiter:innen wie den Anforderungen der KI-Lésung
orientieren. So stellen sich schneller Erfolgserlebnisse ein
und Widerstdnde werden tiberwunden.

- Kontinuierliches Lernen: Die Férderung der kontinuier-
lichen Lernkultur unterstiitzt die Mitarbeiter:innen dabei,
sich an Verdanderungen zeitnah anzupassen und neue Kom-
petenzen zu erwerben. Nutzen Sie hybride Schulungen und
adaptive Weiterbildungsprogramme zum Aufbau der er-
forderlichen Kompetenzen. Damit erh6hen Sie sowohl Thre
Attraktivitit als Arbeitgeber als auch mit Motivation der
Mitarbeiter:innen.

Anpassung der Unternehmenskultur

- Kulturwandel begleiten: Die Einfithrung von KI erfordert
oft einen Wandel in der Unternehmenskultur hin zu mehr
Offenheit und Innovationsbereitschaft. Sehen Sie diese
Situation als willkommene Gelegenheit, die Organisation
fit fiir die Zukunft zu machen. Wie schnell das (unter
Druck) funktionieren kann, bewiesen viele Unternehmen
eindriicklich wiahrend COVID.

- Widerstinde ernst nehmen: Es ist wichtig, Bedenken der
Mitarbeiter:innen ernst zu nehmen und gemeinsam
Losungen zu erarbeiten. Identifizieren und nutzen Sie die
blockierenden Faktoren, zeigen Sie dafiir Verstandnis und
finden Sie gemeinsam eine Losung resp. bieten Sie Unter-
stlitzung an.

Pilotprojekte und schrittweise Implementierung

- Testphasen nutzen: Durch Pilotprojekte kénnen Erfah-
rungen gesammelt und Anpassungen vorgenommen wer-
den, bevor eine flichendeckende Einfithrung erfolgt. Be-
trachten Sie «Scheitern» als Lieferant fir wertvolle
Erkenntnisse, die beim Uberwinden der nichsten Hiirden
nttzlich sind.

- Schrittweises Vorgehen: Eine schrittweise Implementie-
rung ermdglicht es, den Verdnderungsprozess besser zu
steuern und die Auswirkungen zu beobachten. Am besten
setzen Sie eine KI ein, die den Mitarbeiter:innen rund um
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die Uhr zur Verfiugung steht, zu allen inner- als ausserbe-
trieblichen Sachverhalten relevante Informationen liefert
sowie bei allen Herausforderungen unterstiitzt.

- Kontinuierlicher Prozess: Die Einflihrung einer Kl ist ein
kontinuierlicher Prozess, der niemals aufthort. Durch le-
benslanges Lernen stellen Sie die Fahigkeiten der Mitar-
beiter:innen sicher, damit durch erforderliche Anpassun-
gen weitere Verbesserungen erzielt werden.

Ressourcenbereitstellung

- Ausreichende Mittel: Stellen Sie sicher, dass gentigend fi-
nanzielle und personelle Ressourcen fiir die Einftihrung
und den Betrieb der KI-Systeme verfligbar sind. Stellen Sie
einen «KI-Playgroud» zur Verfliigung, damit Mitarbei-
ter:innen sich sorglos mit KI auseinandersetzen und neue
Ideen entwickeln konnen.

- Unterstiitzung anbieten: Bereitstellung von Support-
strukturen fiir Mitarbeiter:innen, die Unterstiitzung beim
Umgang mit neuen Technologien benétigen. Schaffen Sie
z.B. einen «KI-Competence-Circle» bestehend aus KI-
Ambassadoren, die als «Influenzer» den zeitnahen Aus-
tausch von Informationen zur KI in alle Bereiche des Un-
ternehmens fordern.

Zeitgemasse Change-Management-Modelle

Die Einfithrung von KI in einem Unternehmen oder einer
Organisation ist eine tiefgreifende Verdnderung, die sowohl
technische als auch kulturelle Herausforderungen mit sich
bringt. Sie betrifft Prozesse, Strukturen und vor allem die
Mitarbeiter:innen und ihre Denkweise. Daher sind Change-
Management-Modelle mit direkter Einbindung der Mitar-
beiter:innen besser geeignet als andere, insbesondere, weil
dann zeitgemésse Aspekte der Employee-Journey (Onbord-
ing, Anstellung), Developement (Entwicklung), Retention
(Bindung) und Offboarding (Trennung) Beachtung finden.

Geeignete Change-Management-Modelle fiir die Einfiih-

rung von KI sind:

- ADKAR-Modell - fir die individuelle Anpassung
der Mitarbeiter:innen

- BANI-Modell - fiir die Reduktion von
psychologischen Barrieren und Angsten

- Kraftfeldanalyse - nach Lewin - fiir die Planung
und Uberwindung von Widerstinden

- SCARF-Modell - fiir die emotionale Akzeptanz
der Mitarbeiter:innen

- VITAL@WORK-Modell - fiir eine motivierte
Zusammenarbeit

FHNW Hochschule fir Wirtschaft | ki-zentrum.ch

ADKAR-Modell

Da die Einfiihrung von KI oft mit Unsicherheit und Wider-
stand verbunden ist, hilft das ADKAR-Modell, Menschen
gezielt zu begleiten und individuelle Anpassung der Mitar-
beiter:innen zu ermoglichen.

Anwendung auf KI-Einfithrung:

- Schritt 1 - Awareness (Bewusstsein):
Warum ist KI wichtig und welche Vorteile bringt sie?

- Schritt 2 - Desire (Wunsch): Sorgen und Widerstande
ernst nehmen sowie Beteiligung fordern.

- Schritt 3 - Knowledge (Wissen): Schulungen und
Trainings zur Nutzung von KI-Technologien.

- Schritt 4 - Ability (Fahigkeit): Mitarbeiter:innen mit
KI-Tools arbeiten lassen.

- Schritt 5 - Reinforcement (Verstarkung): Erfolgreiche
KI-Projekte sichtbar machen, positive Verstiarkung
durch Anreize.

Vorteil: Fokus auf den Mitarbeiter:innen férdert die Akzep-
tanz und die Nutzung von KI.

BANI Modell

Das BANI-Modell wurde 2018 von Jamais Cascio entwi-
ckelt, um die Herausforderungen unserer zunehmend chao-
tischen Welt zu beschreiben. Dieses Modell gilt als Weiter-
entwicklung des VUCA-Rahmens und bietet Einblicke in die
Dynamiken moderner Unsicherheiten.

Anwendungsgriinde bei KI-Einfithrung:

- Brittle (briichig): Systeme oder Strukturen, die stabil
erscheinen, jedoch plétzlich und unerwartet versagen
konnen.

- Anxious (dngstlich): Das Gefiihl der Uberforderung und
Unsicherheit angesichts unvorhersehbarer Ereignisse.

- Nonlinear (nichtlinear): Situationen, in denen kleine
Ursachen grosse und unvorhersehbare Auswirkungen
haben konnen.

- Incomprehensible (unverstandlich): Ereignisse oder
Entwicklungen, die schwer zu verstehen oder zu erklaren
sind.

Vorteil: Reduziert Widerstinde gegentiber Chaos und Un-
vorhersehbarem.
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Kraftfeldanalyse (Lewin)

Die Kraftfeldanalyse (Lewin) hilft, die Einfithrung von KI
zu steuern, indem hemmende und treibende Krifte analy-
siert werden.

Beispielhafte Analyse fiir KI-Einfiihrung:

- Treibende Krifte: Effizienzsteigerung, Kostenersparnis,
Innovationsdruck, Wettbewerbsfahigkeit

- Hemmende Krafte: Angst vor Arbeitsplatzverlust,
mangelnde KI-Kenntnisse, Datenschutzbedenken,
Skepsis gegeniiber Automatisierung

Massnahmen:

- Treibende Krifte verstiarken: Erfolgsstorys teilen,
eine klare Vision schaffen

- Hemmende Krifte abbauen: Schulungen anbieten,
Transparenz schaffen und Sicherheit betonen.

Vorteil: Hilft, mégliche Widerstdnde zu adressieren und die
Akzeptanz zu erhohen.

SCARF-Modell

Das SCARF-Modell wurde von David Rock entwickelt und

beschreibt finf soziale Bedlrfnisse, die das Verhalten und

die Reaktionen von Menschen in sozialen und beruflichen

Kontexten beeinflussen:

- Status - das relative Ansehen einer Person im
Vergleich zu anderen

- Certainty (Sicherheit) - das Bediirfnis nach
Vorhersehbarkeit und Klarheit tiber die Zukunft

- Autonomy - das Gefiihl, Kontrolle iiber Entscheidungen
und Handlungen zu haben

- Relatedness (Zugehorigkeit) - das Bediirfnis nach
sozialer Verbundenheit und Vertrauen

- Fairness - die Wahrnehmung gerechter und
transparenter Prozesse

Vorteil: Reduziert Widerstinde und starkt Vertrauen und
Akzeptanz.
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VITALOWORK Modell (Czupalla)

Das Vital@Work-Modell von Christian Czupalla zielt darauf
ab, die Zusammenarbeit in Unternehmen zu verbessern, eine
motivierende Arbeitskultur sowie die emotionale Akzeptanz
der Mitarbeiter:innen zu fordern. Es basiert auf 5 klar defi-
nierten Schritten, die Unternehmen darin zu unterstiitzen,
einfache, vitale Motivationsmechanismen zu etablieren. Der
Philosophie von Dr. Klaus Doppler folgend - Change-Ma-
nagement mit den Menschen - wirkt das Vital@Work-Modell
wie ein Betriebssystem fiir motivierte Zusammenarbeit auf

dem Weg zum Zielzustand jeder Veranderung. Es sieht vor,
dass Widerstinde, Angste und soziale Dynamiken beriick-
sichtig sind im Kontext zeitgemasser Konzepte der Arbeits-
welt (New Work, AGIL,). Das Modell zielt darauf ab, eine leis-
tungsfordernde Atmosphire, lebendiges Teamwork und
motivierte Leistungsbereitschaft zu erzeugen.

Anwendung auf KI-Einfithrung:

- Schritt 1 - Kennenlernen: Verstandnis fir die
Menschen im Unternehmen entwickeln und die aktuel-
len Dynamiken der Unternehmenskultur analysieren.

- Schritt 2 - Vertrauen aufbauen: Durch Coaching,
individuelle Gespriache und Training wird Vertrauen
zwischen Fithrungskréften und Mitarbeiter:innen
gestarkt.

- Schritt 3 - Motivation fordern: Klarheit schaffen,
Losungsfindung beschleunigen und Freude an
Entwicklungen férdern, um die Eigenverantwortung
und Kooperation im Team zu steigern.

- Schritt 4 - Entwicklung unterstiitzen: Die neu
gewonnene Klarheit in der Organisationsstruktur
sichtbar machen und die Losungskompetenz in
der teamiibergreifenden Zusammenarbeit starken.

- Schritt 5 - Nachhaltigkeit leben: Das Vertrauen in
die neuen Arbeitsweisen festigen und die kontinuierliche
Steigerung von Innovationskraft, Kreativitat und
Produktivitat sicherstellen.

Vorteil: Die Verkniipfung dieser Methode mit einem eigenen

KI-Chatbot fordert die Motivation und damit den Unterneh-
menserfolg.
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Fallstudie

Capita Customer Services AG

Interviewpartner POWER DUCK GPT Change-Master
KlI-Lésung: Christian Czupalla, Founder WIN-WIN FOR
WORK GmbH, www.winwinforwork.org

Interviewpartner zum Use-Case in der Capita Customer
Service AG: Christian Ecknauer, Geschaftsflhrer Capita
Customer Service AG

Anzahl Mitarbeitende der Capita:
1100 in der Schweiz an vier Standorten, weltweit 41 000
Www.my-capita-europe.com

Tatigkeit in einem Satz: Wie setzen Sie die KI-Projekte methodisch um /

Kundenservice und Customer Management bis hin Business wie gehen Sie vor?

Process Outsourcing. - Implementierung eines Kl-basierten Workspace,
der auf dem Vital@Work-Modell basiert.

- Durchflihrung eines «Let's work happy»-Onboardings
zur Vorbereitung der Mitarbeiter:innen auf die neue
Arbeitsweise.

- Schrittweise Einflhrung der KI-L&sung in verschiedenen
Abteilungen.

- Kontinuierliche Evaluation und Anpassung der Strategie.

Wie setzen Sie die KI-Projekte technisch um /

mit welchen Partnern?

- Die KI-Projekte werden in Kooperation mit der WIN-WIN
FOR WORK GmbH und SwissCognitive umgesetzt.

Die Implementierung erfolgt iterativ mit einem begleiten-
den Success Management. Der Zugang und die
technische Realisierung erfolgen tber eine Portalldsung
- eine Cloudlésung mit Shadow-Pin-Technologie und
der Philosophie «Privacy First».

Welche KI-Potenziale haben Sie identifiziert und wofiir?
- Verbesserung der Zusammenarbeit durch Abbau von
Informationssilos und Férderung des Wissensaustauschs.
- Steigerung der Mitarbeitermotivation durch Entlastung Was wiirden Sie anderen Unternehmen beim Einsatz von
von Routineaufgaben und Bereitstellung personalisierter Kl empfehlen?
Services. - Technologie und Datenschutz: Setzen Sie auf sichere

Effizienzsteigerung durch Automatisierung und
schnelleren Zugriff auf relevante Informationen.
Schaffung einer positiven Unternehmenskultur, die auf
den Prinzipien des Vital@Work-Modells basiert.

Welche Ziele verfolgen Sie mit lhren KI-Projekten?

Effizienzsteigerung und Mitarbeitermotivation.
Verbesserung der Zusammenarbeit und des Employer
Brandings.

Aufbau einer positiven Unternehmenskultur und einer
«humanen Zukunftswirtschaft».

FHNW Hochschule fir Wirtschaft | ki-zentrum.ch

Technologien wie Shadow Pin und einen «Privacy
First»-Ansatz, um das Vertrauen der Mitarbeiter:innen zu
gewinnen.

Verstandnis und Transparenz: Stellen Sie sicher, dass
die Mitarbeiter:innen die Arbeitsweise der Kl verstehen
und sich im Umgang mit ihr sicher fihlen. Nur so entsteht
das notwendige Vertrauen, um die Losung effektiv zu
nutzen.

Sinn, Nutzen und Haltung: Geben Sie der Kl einen

klaren Sinn und Nutzen und eine Haltung, die von den
Usern verstanden und akzeptiert wird. Nur so wird

die KI-Losung als «Al-Agent und «technologischer
Mitarbeitender» verstanden, genutzt und akzeptiert.
Weitere Empfehlungen: Berlicksichtigen Sie auch

die bereits genannten Punkte wie emotionale Ansprache,
Nutzerzentrierung, einen ganzheitlichen Ansatz,

visuelle Spielregeln und kontinuierliche Entwicklung.

Autor Fallstudie: Marco Looser
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