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TITELTHEMA AUTOMATION

Studie Digitalisierung

» MITTELSTAND

Modermisierungslucke.

Kleine und mittelgroBe Unternehmen haben einer aktusllen Studie zufolge in Sachen Digitalisierung aufge-
holt. Auf strategischen Schilisselgebieten jedoch weisen einige Zahlen auf erheblichen Nachholbedarf hin.

uf den ersten Blick gibt es Grund
Azur Zufriedenheit: Vier von fiinf

Chefs oder anderer Topmanager
mittelstandischer Unternehmen in
Deutschland (82,7 Prozent) gaben bei der
Befragung «Digitalisierung im Mittel-
stand 2018» unter Fithrungskréften in
Deutschland an, dass die Digitalisierung
in ihrer Organisation entweder «ein Be-
standteil der Unternehmensstrategies
oder sogar ¢ein dominanter Aspekty der-
selben sel. Auch zwischen unterschiedli-
chen UnternehmensgroBen gibt es keine
signifikanten Unterschiede mehr.

Im Vergleich zu einer friiheren (wenn
auch nicht unmittelbar vergleichbaren)
Untersuchung aus dem Jahr 2016 bedeu-
tet dieses Ergebnis einen guten Fort-
schritt: Damals bejahten in einer Studie

des ZEW nur 22 Prozent, dass sie eine «ge-
schéftsbereichsiibergreifende Digitalisie-
rungsstrategiey verfolgten.

Unsicherheit hinsichtlich des Nutzens.
S0 weit, so gut. Aber die Antworten der
Topfuhrungskrafte in der aktuellen Un-
tersuchung belegen, dass Wunsch und
Realitat oft immer noch weit auseinander-
klaffen: Zwar sehen es beispielsweise 75
Prozent der Befragten als notwendig an,
neue Geschaftsmodelle und Services zu
entwickeln, um die eigene Wetthewerbsfa-
higkeit zu sichern.

An die konsequente, in die Zukunft ge-
richtete Umsetzung allerdings wagen sich
bislang viel weniger: Nur gut die Halfte
(53,3 Prozent) gingen 2016 und 2017 tat-
sdchlich auch Projekte zur Weiterentwick-

Mehr Digitalisierungsprojekte als 2016, aber hauptsichlich auf Standardgebieten.
Auch wenn Mittelstindler ihre Geschéftsprozesse viel stérker automatisieren: Weitergehende
bahnbrechende Vorhaben, wie etwa die Entwicklung neuer Geschéftsmodelle, sind noch selten.

Frage: Welche Arten von Projekten (zur Digitalisierung) haben Sie in den Jahren 2016 und 2017 durchgefihrt?

(Antwarten in Prozent, gerundete Werte, Mehrfachnennung)
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* 2016 nicht abgefragt

lung der bestehenden Geschiftsmodelle
an; mit den oft dringend nétigen neuen,
digitalen Geschéaftsmodellen beschéftig-
ten sich in der betrieblichen Praxis ledig-
lich 28,6 Prozent der Befragten.

Und die «Einfihrung neuer Bezugs-/
Beschaffungsformen mit Nutzung digita-
ler Moglichkeiteny nahmen gar nur 12,4
Prozent in Angriff - halb so viele wie in
der Studie von 2016.

Dieses z6gerliche Verhalten mag unter
anderem auch daran liegen, dass ange-
sichts des rasanten technischen Fort
schritts fast ein Drittel der Unternehmen
die Viellalt der neuen Technologien fir
«uniiberschaubary hélt. Bedenken hin-
sichtlich der «Unsicherheit tber den Nut-
zen der Digitalisierung» - ein Punkt, der
in der 2016er Studie noch den achten
Platz im Ranking der erschwerenden Fak-
toren einnahm - kletterten in der aktuel-
len Untersuchung mit 40,8 Prozent sogar
auf den zweiten Platz der erschwerenden
Aspekte. (Die Mittelstdndler wissen, dass
sie neue digitale Geschaftsmodelle brau-
chen, sind sich aber oft nicht sicher, wie
sie diese umsetzen sollem, sagt D Thef
mas MEFischer, Geschaftsfiiliner der Ma-
nagementberatung Allfoye, die gem4in-
gam mit dem Softwaredienstleister Alifor
UagSteeb und dem Eurcpean Institute for
Leadersnip and Transformation die Befra-
gung unterstutzte.

Mehrheitlich IT-Aufriistung.

Der detaillierte Blick auf die Einsatzgebie-
te digitaler Projekte zeigt zudem, dass es
mehrheitlich erst einmal um eine relativ
konventicnelle IT-Aufriistung geht: meis-
tens um die Einfihrung einer neuen Soft-
ware (82,9 Prozent), um ReportingTools
und Dashboards (63,8 Prozent) oder Hard-
ware (61 Prozent). Wirklich innovative
Technologien, die neue digitale Geschafts-
modelle unterstiitzen, wie etwa IoT (Inter-
net of Things) oder Maschinelles Lernen



» CHATBOTS

\ertrauensfrage.

Automatisierte Chatbots bringen Verbrauchern zufol-
ge noch zu wenig Nutzwert. Es fehit an Einbindung.

" A ]'ie wichtig automatisierte Chatbots vor allem in Marke-
ting, Vertrieb und Kundenservice sind, wird von Fach-
leuten immer wieder betont. Die Verbraucher indes zei-

gen sich von der Technik bislang lberwiegend enttiuscht. Zu

diesem Ergebnis kommt eine Umirage des Softwarshauses Pega-
systems. Die Konsumenten beméngeln vor allem, dass die Chatho-
ts zu wenig Intelligenz hatten und wenig effizient seien.

Fast zwei Drittel der Befragten bevorzugen deshalb nach wie
vor echte Menschen als Kommunikationspartner. Lediglich 16
Prozent geben gute Erfahrungen mit den neuen technischen Hel-
fern an; nur 17 Prozent wiirden einem Bot auch etwas abkaufen.

Wie die Studie verdeutlicht, bevorzugen die Kunden Chatbots
nur dann, wenn es um die schnelle Erledigung einfachster Auiga-
ben geht: etwa das Nachverfolgen einer Bestellung (60 Prozent)
oder die Suche nach Basisinformationen (53 Prozent). Die Verbrau-
cher geben ferner an, dass sie eine Sitzung mit einem Chatbot ab-
brechen wiirden, wenn dieser eine Frage nicht beantworten kann
(47 Prozent), sie mehr arbeiten 14sst als erwartet (47 Prozent) oder
die Antwort zu vage ist (43 Prozent).

Mangelndes Vertrauen und fehlende Kiinstliche Intelligenz.
Ein groBes Hindernis fir die Nutzung scheint grundsatzlicher psy-
chologischer Natur zu sein: das fehlende Vertrauen. Denn nur ein
Viertel der Menschen, die bislang noch keine Chatbots nutzen, be-
kundeten in den Interviews die Bereitschaft, die Technik ohne
Vorbehalte ausprobieren zu wollen. Die unzureichende Erfahrung
weckt Bedenken. Die Betreffenden wissen zum Beispiel nicht, wie
sie mit Chatbots umgehen sollen (46 Prozent), glauben nicht an die
Effektivitit der Technik (31 Prozent) oder haben Bedenken hin-
sichtlich der Sicherheit und des Datenschutzes (27 Prozent).

Die Chatbots sollten - so das Ergebnis der Untersuchung -
grundséatzlich weiterentwickelt werden, wenn sie kiinftig noch
relevanter sein sollen. «Um digitale Kanale wirklich als erste Linie
im Kundenservice nutzen zu kénnen, miissen Unternehmen ihre
Chatbots vor allem mit den Unternehmenssystemen verbinden, so-
dass sie relevante Informationen bereitstellens, sagt Pegasystems-
Experte Carsten Rust. «Gleichzeitig milssen sie Kiinstliche Intelli-
genz einsetzen, um echte personalisierte Interaktionen in Echtzeit
zu ermdglichen.»

Wenn die Technologie derartig kundenzentrierter aufbereitet
wird, wird sich die Stimmung hinsichtlich der Chatbots aufhellen
- und die Unternehmen werden mehr profitieren. Denn viele Ver-
braucher zeigen sich durchaus aufgeschlossen: Fast die Hélfte der
Befragten gibt an, dass die Interaktion mit Chatbots fast so gut
sein kénnte wie mit Menschen - vorausgesetzt, die Technik werde
sut umgesetzt. Sie winschen sich vor allem schnellen Service (56
Prozent) und mehr Komfort (36 Prozent). o
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setzt erst gut die Halfte der mittelstandi-
schen Firmen ein.

Anlass zur Hoffnung gibt, dass die Un-
ternehmen generell pragmatisch in eine
ganz wichtige neue Richtung streben:
Fast drei Viertel der befragten Unterneh-
men (73,3 Prozent) trieben in den vergan-
genen beiden Jahren auch die Automati-
sierung ihrer Geschéftsprozesse voran.
Das waren mehr als dreimal so viel wie in
der ZEW-Studie von 2016.

Als Grund fir die Implementierung
der Digitalisierungsstrategie steht bei den
meisten (87,1 Prozent) «die Optimierung
interner Prozessey im Vordergrund. ¢Hier
zeigt sich klar, dass die mittelstadndischen
Unternehmen bei der Digitalisierung die
richtige Richtung eingeschlagen habeny,
sagt Fischer.

Schliissel Unternehmenskultur.

Oft aber hapert es gar nicht an der rein
prozessualen oder technologischen Um-
setzung, sondern einer generellen Kultur
des Wandels und der Innovationsbereit-
schaft. Zum Beispiel geben der Umfrage
zufolge 57 Prozent der Topmanager ihren
Mitarbeitern keine (R&ume zum eigenver-

-

antwortlichen Handelny; nicht einmal ein
Drittel der Fihrungskraite handelt «gher
wie ein Mentor und weniger als hierarchi-
scher Vorgesetzter.»

Andererseits gibt es Ansétze fur einen
organisatorischen Wandel: die befragten
Topmanager geben an, dass bel 82,5 Pro-
zent der Projekte in thren Organisationen
die Fihrung nicht mehr automatisch von
der Person iibernommen wird, die in der
Rangordnung am hdchsten steht.

Ein entscheidender Erfolgsfaktor durf-
te eine verbesserte Kommunikationsfa-
higkeit der Unternehmensleitungen sein:
Denn derzeit wird laut der aktuellen Be-
fragung die «interne Kommunikationsfa-
higkeit der Fihrungskréfte» als das ent-
scheidende Hindernis angesehen - mit
einem Wert von 48,1 Prozent. «Dieses
Manko verdeutlicht den Bedarf an Change
Management und somit zielgerichteter in-
terner Kommunikation fir den Erfolg von
Digitalisierungsprojekteny, betont der
Allfoye-Chef.

Erstaunlich sind die Branchenunter-
schiede hinsichtlich der Digitalisierung:
Nicht einmal jede flinfte Betrieb aus dem
verarbeitenden Gewerbe (17,7 Prozent)

fisierung heine Zukunft

versteht nach eigenen Angaben die Aus-
wirkungen der Digitalisierungsstrategie
auf das eigene Geschéftsmodell. Bei den
sonstigen Branchen (zum Beispiel Handel,
Dienstleistung) sind es dagegen 61,1 Pro-
zent. Auch die Kommunikation mit den
Kunden «auf allen digitalen Kanélen» ist
im verarbeitenden Gewerbe mit 17,7 Pro-
zent deutlich niedriger als in den anderen
Branchen (46,3 Prozent).

Verarbeitendes Gewerbe gespalten.
Miissen wir uns also Sorgen machen, dass
mit dem verarbeitenden Gewerbe das
Riickgrat der Wirtschaft bei der Digitali-
sierung abgehédngt wird? Fischer sieht es
differenzierter: «Bei mehr als der Hélfte
der Befragten im verarbeitenden Gewerbe
ist ja die Digitalisierung ein Bestandteil
ihrer Unternehmensstrategie - wenn auch
noch nicht als dominanter Aspekt.y
Probleme seien nur vorhersehbar fir
die doch relativ vielen Betriebe in dieser
Branche (25,4 Prozent), die gar keine Digi-
talisierungsstrategie hatten. Der erfahre-
ne Managementexperte warnt eindring-
lich: «Diese Licke muss schnell
geschlossen werden.y "
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TITELTHEMA AUTOMATION

Internet of Things

» [OT-ANALYTICS

Horizonterwelterung.

Mit der steigenden Anzahl vernetzter Geréte wird eine effiziente und
kluge Verarbeitung von lol-Daten (Intermet of Things) zunehmend
wichtiger. Diese gelingt am besten, wenn Analytics-Komponenten in
alle Bestandteile einer Ldsung integriert werden.

) Vor Cominique Duay

. as Internet of Things (IoT) boomt:
) Laut dem Marktforschungsinstitut
Gartner werden bis 2020 20,4 Mil-
liarden Gerate mit dem Internet der Dinge
verbunden sein. 2016 waren es noch 6,4
Milliarden. Mit der Anzahl der IoT-Gerate
wéchst auch die schiere Menge an Daten
- und damit auch der (potentielle) Wert,
der in den Daten steckt. Entsprechend
leistungsfédhige Losungen zu entwerfen
und umzusetzen, wird anspruchsvoller.

Grundsétzlich sind ToT-Anwendungen
stark ereignisgetrieben und stellen hohe
Anspriiche hinsichtlich des RealTime-As-
pekts. Deshalb sind sie meist auf geringe
Latenzen zwischen den von der Sensorik
gemeldeten Ereignissen und darauffolgen-
den Aktionen angewiesen.

Auch die Skalierbarkeit ist eine zent-
rale Anforderung: Jeder Sensor, jedes Ge-
rat, jede Datenbank, jeder Applikations-
server und jedes Stlick Software muss
beinahe beliebig oft instanziiert werden
kénnen, chne dass die Leistung pro In-
stanz dadurch drastisch abnimmt.

Zu den weiteren Voraussetzungen fur
eine lol-Losung zéhlen die Verfligbarkeit
und die Sicherheit. Zu Letzterer gehdren
Aspekte des Datenschutzes, der Datenin-
tegritat und der Abwehr von méglichen
Angriffen.

Komponenten einer IoT-Architektur.

Dazu passende Architekturen kénnen ne-

ben der Sensorik unter anderem folgende

Komponenten beinhalten:

= eine gerdtenahe Logik zur Digitalisie-
rung der Signale und zur Umsetzung
von digitalen Kommandos in Aktionen.
Oft ist dies verbunden mit einfacheren,
automatisierten Steuerungsmechanis-
men wie dem Ausldsen und Versenden
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eines Events beim Erreichen von
Schwellenwerten.

Gateways kontrollieren Gruppen von
Devices aufgrund ihrer Lokalitét oder
Funktion und tbernehmen teilweise
komplexere Aufgaben wie das
Ausfiltern und Aggregieren von
redundanten Daten. Sie beliefern
dariber hinaus Benutzeroberflachen
und bilden Zugriffspunkte fiir eine
weitflachige Vernetzung.

Uber Event-Hubs, die als einheitliche
Schnittstelle fungieren, lassen sich
sowohl Einzelereignisse als auch
Eventmengen von den Gerédten und
anderen Quellen weiterreichen.

Beim Stream Processing werden
einzelne Events analysiert und
transformiert {Filtern, Aggregieren,
Verbinden) und daraus fiir die weitere
Verarbeitung besser geeignete Daten
produziert. Durch Stream Analytics
konnen auf diesem Gebiet Fehler
behoben oder spezifische Aktionen
gestartet werden (zum Beispiel fiir die
Kreditkartensperrung bei einer
Missbrauchserkennung).

Raw Data Storage: Hier werden aile
relevanten Rohdaten weitgehend
unverdndert und in voller Historie und
Granularitit gespeichert. Dies ermbg-
licht eine spétere Nachverarbeitung
auch fiir andere, bisher unbekannte
Zwecke und vereinfacht die Fehlerbe-
hebung. Raw Data Storages kénnen
zum Beispiel als Data Lake in einem
klassischen Data Warehouse implemen-
tiert werden.

Optimized Data Storage: Hier werden
aufbereitete, meist verdichtete Daten
vorgehalten und den Folgeprozessen
angeboten, oft umgesetzt zum )




