
Rafael Frank Götzen

Herausgeber:
Univ.-Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing. Günther Schuh

184

184

|

Im Zuge steigender Wettbewerbsdynamik setzen Unternehmen seit 
jeher auf kontinuierliche Verbesserung und streben nach operativer 
Exzellenz. Die Marktentwicklung verlangt, dass nicht nur die Produktion, 
sondern auch die klassischen Büro- und Informationstätigkeiten 
der innerbetrieblichen Administration bei Effizienzprogrammen 
berücksichtigt werden. Durch die Automatisierung administrativer 
Prozesse können Unternehmen eine Vielzahl Potenziale heben. 
Neben minimierter Fehleranfälligkeit, steigender Verfügbarkeit und 
Effizienzsteigerungen kann auch die Zufriedenheit der Mitarbeiter 
positiv beeinflusst werden, da der Anteil repetitiver Tätigkeiten 
sinkt. Robotic Process Automation hat sich als zentraler Begriff 
der softwarebasierten Automatisierung in der betrieblichen Praxis 
etabliert. Obwohl das Marketingversprechen vieler Anbieter auf einer 
trivialen Implementierung beruht, scheitert eine Vielzahl Projekte zur 
Einführung. Die steigende Entwicklungsdynamik und der zunehmende 
Einfluss Künstlicher Intelligenz wirken sich mit hoher Geschwindigkeit 
auf die Leistungsfähigkeit softwarebasierter Automatisierung aus. 
Durch ein mangelndes Verständnis über das Nutzenversprechen 
verschiedener Technologieausprägungen und deren Einfluss auf die 
Arbeitsumgebung sind Entscheidungsträger in Unternehmen nicht in 
der Lage, schnellstmöglich auf sich verändernde Anforderungen einer 
Implementierung zu reagieren. Insbesondere die soziotechnischen 
Zusammenhänge, also das Zusammenspiel der Komponenten Mensch, 
Technik und Organisation, stellen derzeit eine große Herausforderung 
für die Industrie und die Wissenschaft dar. Um die Nutzenpotenziale 
der Automatisierung administrativer Prozesse vollumfänglich zu heben, 
ist es das Ziel dieser Dissertationsschrift, einen soziotechnischen 
Ordnungsrahmen zu entwickeln. Dieser soll als Instrument zur 
zielgerichteten Navigation durch den Implementierungsprozess 
softwarebasierter Automatisierung dienen. Unternehmen werden damit 
befähigt, die soziotechnische Komplexität zu reduzieren und diese in 
Abhängigkeit der verschiedenen Technologietypen zielgerichtet zu 
steuern.
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Zusammenfassung 

Die Automatisierung informationeller Prozesse in der Administration verspricht Unter-
nehmen eine Vielzahl Potenziale. Effizienzsteigerungen, minimierte Fehleranfälligkeit, 
steigende Verfügbarkeit und Mitarbeiterzufriedenheit stellen lediglich einen Auszug 
dieser Potenziale dar. Im Kontext der softwarebasierten Automatisierung hat sich der 
Begriff Robotic Process Automation in der betrieblichen Praxis etabliert. Ein Einsatz 
dieser Technologie wird aufgrund der scheinbar trivialen Implementierung oftmals als 
Quick Win bezeichnet. Dennoch scheitert eine Vielzahl Projekte zur Einführung soft-
warebasierter Automatisierungstechnologien. Dies ist zum einen auf das fehlende Ver-
ständnis der technologischen Leistungsfähigkeit zurückzuführen. Zum anderen ist bis-
lang unklar, wie sich verschiedene Technologieausprägungen im Zuge der steigenden 
Entwicklungsdynamik und dem Einfluss Künstlicher Intelligenz auf die Arbeitsumge-
bung eines Unternehmens auswirken. Dem Ansatz der soziotechnischen Systemge-
staltung folgend, stellt die Komplexität des Zusammenspiels von Mensch, Technik und 
Organisation eine große Herausforderung für Industrie und Wissenschaft dar. 

Um Unternehmen zu befähigen, die Nutzenpotenziale der informationellen Automati-
sierung vollumfänglich zu heben, strebt die vorliegende Dissertationsschrift nach der 
Entwicklung eines soziotechnischen Ordnungsrahmens. Dieser soll Unternehmen als 
Instrument zur zielgerichteten Navigation durch den Implementierungsprozess soft-
warebasierter Automatisierung dienen. Dazu wird zunächst der technologische Unter-
suchungsbereich spezifiziert, indem ein Verständnis über die Leistungsfähigkeit unter-
schiedlicher Typen der Automatisierung geschaffen wird. Darauf aufbauend wird das 
Ziel verfolgt, anhand bestehender literarischer Ansätze ein allgemeingültiges sozio-
technisches System aufzuzeigen, welches die adressierten Systemelemente im Zuge 
der Technologieeinführung darlegt. Da die verschiedenen Typen softwarebasierter Au-
tomatisierung auf unterschiedliche Art und Weise Einfluss auf jenes soziotechnische 
System ausüben, werden zudem die einzelnen Wirkungsbeziehungen untersucht. Die 
Identifikation der Zusammenhänge bildet den notwendigen Ausgangspunkt, um kon-
krete Empfehlungen zur soziotechnischen Gestaltung abzuleiten. Mithilfe eines um-
fassenden Maßnahmenkatalogs, welcher die verschiedenen gestalterischen Ansätze 
aus der Literatur integriert, werden Unternehmen befähigt, geeignete soziotechnische 
Gestaltungsempfehlungen systematisch auszuwählen und umzusetzen. 

Die Zusammenführung der partialen Modelle ermöglichte die Entwicklung eines sozi-
otechnischen Ordnungsrahmens, mithilfe dessen Unternehmen in der Lage sind, die 
Komplexität der Technologieeinführung zu reduzieren und diese zielgerichtet steuern 
zu können. Die Anwendung und praktische Umsetzbarkeit des Ordnungsrahmens wur-
den erfolgreich mit drei Unternehmen unterschiedlicher Größen und Branchen geprüft.





Summary 
The automation of informational processes in administration promises companies a 
multitude of potentials. Increased efficiency, minimized susceptibility to errors, in-
creased availability and employee satisfaction are just a few of them. In the context of 
software-based automation, the term Robotic Process Automation has become estab-
lished in business practice. Due to its seemingly trivial implementation, the use of this 
technology is often described as a quick win. Nevertheless, a large number of projects 
for the introduction of software-based automation technologies fail. On the one hand, 
this is due to a lack of understanding of the technological capabilities. On the other 
hand, it is still unclear how different technology characteristics affect the working envi-
ronment of a company in the course of the increasing development dynamics and the 
influence of artificial intelligence. Following the socio-technical system design ap-
proach, the complexity of the interplay between people, technology and organization 
is a major challenge for industry and science. 

In order to enable companies to fully exploit the potential benefits of informational au-
tomation, this dissertation aims to develop a socio-technical framework. This frame-
work is intended to serve as an instrument for companies to navigate through the im-
plementation process of software-based automation in a targeted manner. To this end, 
the technological area of investigation is first specified by creating an understanding of 
the performance of different types of automation. Based on this, the aim is to use ex-
isting literary approaches to identify a generally applicable socio-technical system that 
shows the addressed system components in the course of technology implementation. 
Since the different types of software-based automation exert influence on this socio-
technical system in different ways, the individual interrelationships are also to be 
shown. The identification of these relationships forms the necessary starting point for 
deriving concrete recommendations for socio-technical design. With the help of a com-
prehensive catalogue of measures, which integrates the various design approaches 
from the literature, companies should be enabled to systematically select and imple-
ment suitable socio-technical design recommendations. 

The combination of the partial models enabled the development of a holistic socio-
technical framework with the help of which companies are able to reduce the complex-
ity of technology introduction and to control it in a targeted manner. The application 
and practical feasibility of the framework was successfully tested with three companies 
of different sizes and sectors. 
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Einleitung 1 

1 Einleitung 
„Progress cannot be generated when we are satisfied with existing situations.” 

- Taiichi Ohno 

1.1 Ausgangssituation und Problemstellung 
Seit jeher setzen Unternehmen im Zuge steigender Wettbewerbsdynamik auf Prinzi-
pien und Methoden des Lean Managements und der kontinuierlichen Verbesserung, 
um die betriebliche Komplexität in allen Bereichen zu reduzieren und nach operativer 
Exzellenz zu streben (s. HELMOLD 2021, S. 239). Neben dem Einsatz etablierter Lean-
Ansätze in der Produktion geraten zunehmend auch die klassischen Büro- und Infor-
mationstätigkeiten der innerbetrieblichen Administration in den Fokus von Effizienz-
programmen (s. DISPAN 2021, S. 125). SCHUH ET AL. postulierten bereits 2013, dass 30 
Prozent aller administrativen Aufgaben als unproduktiv angesehen werden können 
und daher in der Vergangenheit bei der Einführung von Lean Management vernach-
lässigt wurden (s. SCHUH ET AL. 2013, S. 86). Um diesem Umstand entgegenzuwirken, 
etablierte sich der Begriff der Lean Administration. Dieser Ansatz verfolgt das Ziel, ef-
fizienzsteigernde Konzepte aus der Produktion auf den Bürobereich zu übertragen, um 
jegliche Art der Verschwendung zu reduzieren (s. SCHÜPBACH U. BURDA 2018, S. 31). 
HIGGINS ET AL. erkannten schon 1985, dass Organisationen angesichts steigender Bü-
rokosten, wirtschaftlicher Unwägbarkeiten und zunehmender ausländischer Konkur-
renz nach Möglichkeiten zur Kostensenkung und Produktivitätssteigerung in der Ad-
ministration suchten. Im Mittelpunkt dieser Bemühungen stand der Einsatz computer-
gestützter Technologien zur Verbesserung der Effizienz und Effektivität im Büro (s. 
HIGGINS ET AL. 1985, S. 375). Dank des technologischen Fortschritts eröffnen sich per-
manent neue Möglichkeiten, Lean Administration zu verwirklichen und operative Ex-
zellenz auch abseits der Produktion zu erreichen. Heutzutage steigern Organisationen 
ihre innerbetriebliche Effizienz durch den Einsatz fortschrittlicher Automatisierungs-
technologien (s. SYED ET AL. 2020, S. 1). Ein Ansatz, der diesbezüglich in den vergan-
genen Jahren zunehmend an Bedeutung gewann, ist die softwarebasierte Automati-
sierung administrativer Geschäftsprozesse. Im Sprachgebrauch der betrieblichen Pra-
xis hat sich jedoch der englischsprachige Begriff Robotic-Process-Automation (RPA) 
als Oberbegriff für Systeme zur Automatisierung von administrativen Tätigkeiten in al-
len Branchen der Industrie etabliert. 

RPA umfasst Softwareapplikationen, welche auf der Grundlage vorgegebener Algo-
rithmen über die grafische Benutzeroberfläche anderer Softwaresysteme in derselben 
Art und Weise wie der menschliche Akteur operieren (s. SOBCZAK 2021, S. 123; LACITY 

U. WILLCOCKS 2018, S. 24f.; VAN DER AALST ET AL. 2018, S. 269). Mithilfe von RPA ist 
es möglich, die Arbeitsschritte von Mitarbeitern virtuell zu imitieren und systemüber-
greifend mit vorhandener Standardsoftware zu interagieren (s. SRINIVASAN U. LATHA 
2020, S. 2389; AGUIRRE U. RODRIGUEZ 2017b, S. 66). RPA wird in einer Vielzahl von 
Funktionen in Organisationen eingesetzt, vom Finanzwesen über das Personalwesen 
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bis hin zu Vertrieb und Marketing (s. LANGMANN 2021, S. 13ff.). In seinen Studiener-
gebnissen zeigt LANGMANN, dass die Dateneingabe, der Datentransfer oder Systeman-
meldungen die Schlüsselaktivitäten sind, welche von Softwarerobotern durchgeführt 
werden (s. LANGMANN 2021, S. 13ff.). Für den Kunden bedeutet dies oftmals eine Ver-
besserung der Servicequalität, eine 24/7-Erreichbarkeit und infolgedessen ein höheres 
Service-Level-Agreement (SLA) (s. BALASUNDARAM U. VENKATAGIRI 2020, S.3). Neben 
den zahlreichen Kosten- und Effizienzpotenzialen profitieren darüber hinaus insbeson-
dere die Mitarbeiter von der Automatisierung: Die Reduktion manueller und repetitiver 
Aufgaben schafft Freiräume, um den Fokus auf anspruchsvollere Tätigkeiten zu len-
ken, was zumeist einen Anstieg der Zufriedenheit mit sich bringt (s. LACITY U. 
WILLCOCKS 2018, S. 36). 

Obwohl der Einsatz von Software zur Reduktion manueller Tätigkeiten in der Administ-
ration keine Innovation darstellt, ist das Interesse an jener in den letzten Jahren auf-
grund neuer Technologien und der fortschreitenden Entwicklung der Künstlichen Intel-
ligenz (KI) gestiegen (s. DAPTARDAR 2021, S. 887). PANETTA dekliniert das Zusammen-
spiel von RPA und KI als Hyperautomation und prognostiziert diese als einen der füh-
renden strategischen Technologietrends für das Jahr 2021 (s. PANETTA 2020). Ange-
sichts dieser Erwartungen ist es nicht verwunderlich, dass das rumänische Start-up 
UiPath mit seiner fortschrittlichen RPA-Technologie im Jahr 2020 Europas erstes 
cloudbasiertes Unternehmen mit einer Marktbewertung von über einer Milliarde US-
Dollar wurde (s. BOSILKOVSKI 2020). Aufgrund der hohen Relevanz von KI für die Ent-
wicklung von Automatisierungstechnologien werden zukünftige Anwendungen der 
softwarebasierten Automatisierung zunehmend auf eine Kombination aus "Konventio-
nellem" und eingebetteter KI setzen (s. NG ET AL. 2021, S. 4). Dies führt zu einer Evo-
lution der softwarebasierten Automatisierung hin zu intelligenten Systemen. Techno-
logien wie die Verarbeitung natürlicher Sprache, Bild- und Mustererkennung oder Kon-
textanalysen werden dabei vermehrt eingesetzt, um intuitivere Wahrnehmungen und 
Urteile in täglichen Büro- und Informationstätigkeiten zu ermöglichen (s. VAN DE WEERD 

ET AL. 2021, S. 3f.). Im Zuge dieser Entwicklungsdynamik gibt es sowohl in der Wis-
senschaft als auch in der Praxis verschiedene Bestrebungen, Definitionen für die sich 
abzeichnenden Technologietrends im Bereich der administrativen Automatisierung zu 
liefern. Dennoch ist die wissenschaftliche Literatur aufgrund des hohen Innovations-
charakters rar (s. IVANČIĆ ET AL. 2019, S. 280). Bestehende Ansätze zur Klassifizierung 
softwarebasierter Automatisierungstechnologien definieren die Grenzen zwischen ver-
schiedenen Leistungsstufen nur unzureichend (vgl. RIZUN ET AL. 2019; POLAK ET AL. 
2019; SINDHGATTA ET AL. 2020). Ausgehend von dieser Heterogenität zeichnet sich 
eine klare Problemstellung in der betrieblichen Praxis ab: Ein Großteil der Automati-
sierungsinitiativen startet als Effizienzprogramm. Schnell wird jedoch deutlich, dass 
Herausforderungen im Changemanagement nicht unberücksichtigt bleiben dürfen, um 
angestrebte Effizienz- und Kostenpotenziale heben zu können. Allerdings lässt sich 
derzeit ein fehlendes Verständnis darüber beobachten, wie sich verschiedene Tech-
nologieausprägungen auf die Arbeitsumgebung eines Unternehmens auswirken und 
das Gesamtsystem Organisation beeinflussen.  
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Dem Ansatz der soziotechnischen Systemgestaltung folgend, ist die Integration von 
Technologien zur Automatisierung administrativer Prozesse in die Arbeitswelt eine 
große Herausforderung (s. SYED ET AL. 2020, S. 37). Es entsteht eine wachsende Kluft 
zwischen dem kombinierten Nutzenversprechen softwarebasierter Automatisierung 
und KI sowie der Fähigkeit von Unternehmen, jenes auszuschöpfen. Trotz der expo-
nentiellen Geschwindigkeit des technologischen Fortschritts mangelt es vielen Unter-
nehmen an der notwendigen Adaptionsfähigkeit, welche für den nachhaltigen Erfolg 
einer Implementierung essenziell ist (s. BEERS ET AL. 2018, S. 2ff.). In diesem Kontext 
spielt die Optimierung der im Einklang stehenden Dimensionen Mensch, Technik und 
Organisation eine zentrale Rolle. Der Begriff des soziotechnischen Systems hat seinen 
Ursprung im Steinkohlebergbau in England. 1951 fanden britische Forscher heraus, 
dass die Nutzung derselben Technologien in unterschiedlichen Arbeitsgruppen in Be-
zug auf Effektivität und Effizienz stark variierte (s. TRIST ET AL. 1963, S. 5f.; vgl. TRIST 

U. BAMFORTH 1951). Aus dieser Erkenntnis entstand der Ansatz des soziotechnischen 
Systems. Übertragen auf die softwarebasierte Automatisierung akzentuiert jener, dass 
jede Automatisierungseinheit als kombiniertes System sozialer und technischer Sub-
systeme betrachtet werden muss (s. TRIST ET AL. 1963, S. 5). Eine Studie der IDG 
unterstreicht diesen Sachverhalt und illustriert, dass zahlreiche soziotechnische Her-
ausforderungen den Einsatz softwarebasierter Automatisierungstechnologien trotz ei-
gentlich hoher Investitionsbereitschaft in der Industrie hemmen (siehe Abbildung 1-1). 
Die Unternehmenskultur, das Wissensmanagement, die Vorstands- und Geschäfts-
führungsunterstützung oder die Mitbestimmung aller beteiligten Stakeholder sind hier-
bei nur ein Auszug der erfolgskritischen Faktoren (s. IDG RESEARCH U. BLUE PRISM 
2020, S. 6ff.). 

 
Abbildung 1-1: Status quo für die Implementierung softwarebasierter Automatisierung 
(eigene Darstellung i. A. a. IDG RESEARCH U. BLUE PRISM 2020, S. 6ff.) 



4 Einleitung 

Auch in der Literatur gewinnt die Betrachtung des soziotechnischen Systemansatzes 
für Informationstechnik (IT) an Bedeutung. Eine durch den Autor durchgeführte Me-
taanalyse1 von 1930 Publikationen im Zeitraum von 2000 bis 2021 belegt diese Er-
kenntnis. Mit Beginn des 21. Jahrhunderts stieg die Anzahl der Publikationen insbe-
sondere im Bereich Computer-Science sowie im Kontext von Informations- und Kom-
munikationstechnologien (siehe Abbildung 1-2). Weiterführende Informationen zur Me-
taanalyse finden sich im Anhang A.1. 

 
Abbildung 1-2: Quellendynamik soziotechnischer Publikationen (eigene Darstellung) 

Es ist festzuhalten, dass weder die Praxis noch die Wissenschaft derzeit in der Lage 
sind, den Einfluss von KI auf softwarebasierte Automatisierungstechnologien termino-
logisch einstufen zu können. Ein unklares Verständnis über das Gesamtsystem Orga-
nisation sowie die darin enthaltenen Wirkmechanismen von Mensch, Technik und Or-
ganisation bewirkt zudem, dass die Einführung jener Technologien oftmals keinen Er-
folg verzeichnet (s. BEERS ET AL. 2018, S. 1). Das enorme Effizienzpotenzial und der 
wertvolle Beitrag im Bereich Lean Administration, welche durch den Einsatz der Auto-
matisierung in administrativen Prozessen gehoben werden können, unterstreichen die 
Notwendigkeit der vorliegenden Dissertationsschrift. Der Klärungsbedarf besteht ins-
besondere darin, ein konsistentes Bild zur Abgrenzung technologischer Leistungsstu-
fen zu erzeugen. Darüber hinaus muss ein kontextuelles Grundverständnis für den 
Begriff des soziotechnischen Systems geschaffen werden. Um die existierenden For-
schungslücken zu schließen und einen anwendungsorientierten Mehrwert für die Pra-
xis zu erzielen, muss der Autor der hier vorliegenden Dissertationsschrift den Einfluss 
verschiedener Automatisierungstypen auf das soziotechnische System untersuchen 
und die Erkenntnisse in Form pragmatischer Handlungsalternativen nutzbar machen. 

 

 
1 Datenbank: Scopus, Suchstring: “socio-technical system” 


