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Lehrveranstaltung:

Dienstleistungsmanagement
-

Wintersemester 2009 / 2010
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Dienstleistung und Innovation
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Begriff der Innovation Missverständnisse

Definition nach Gablers Wirtschafts-
lexikon, Bd. 3, S. 2169 f:

"Innovation (wörtlich = Erneuerung
aus sich selbst heraus).
1. Begriff:
Die Verwirklichung neuer wirtschaft-
licher Konzepte,..... auch neuer Ver-
fahren in Produktion, Management
und Organisation.
2. Definitionen:
...Prozess der wesentlichen Verbes-

serung von Produktionsverfahren &
nicht etwa nur der Verbesserung
von Modellen und Erzeugnissen....."

Bei Innovationen geht es allein um
neue Technologie oder neue Produkte

... vielmehr sind die Entwicklung 
der individuellen Kompetenzen, so-
ziale Prozesse und Merkmale des 
innovierten Arbeitssystems gleich-
rangig zu betrachten

Innovationen sind isolierte Ereignisse

... vielmehr sind Innovationen je-
weils vorläufiger Endpunkt einer 
Kette von vorauslaufenden Ver-
änderungen, deren Handhabung die 
grundsätzliche Einstellung der 
Mitarbeiter prägen.

Definitionen
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aufbauend auf Dreesmann, Helmut: Widerstand in Innovationsprozessen - eine Betrachtung aus psychologischer Sicht, Mannheim 1991

Widerstandsformen im Strukturmodell

offensiv

defensiv

sachlich personell

Herrschaftswissen erzeugen
Vorschläge abqualifizieren
Sachzwänge schaffen
Informationen verzerren

Streiten
Miesmachen
Einschüchtern
Vorwürfe, Schuldzuweisungen

Bürokratisches Festhalten an Routine
Informationen zurückhalten
"Ja, aber..."-Killerphrasen
Keine Fehler riskieren wollen

Betroffene übergehen
Kommuikation blockieren
einen Wall um sich herum aufbauen
Andere vorschicken

(Abweichungen als Schuldbeweise)(Erstkontakt mit Vorgesetzten)

(Fehlende Partizipation)(pseudo-logische Gründe suchen)
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Phasen des Neuerungs- und Veränderungs-
prozesses

1. Phase 2. Phase 4. Phase 5. Phase 6. Phase3. Phase 7. Phase

Information
("Aha-
Erlebnis")

Nicht wahr-
genommene
Rolle/fehl-
endes Wissen/
fehlendes Be-
wusstsein

Wahrneh-
men von
alten bzw.
traditionellen
Paradigmen
("Wundern")

Entdecken 
der Ände-
rungsnotwen-
digkeit
("Kopf-
schütteln")

Entstehen
und Reali-
sieren von
Widerständen
zur Innova-
tion

Gewinnen
von Akzep-
tanz bei den
Promotoren/
Beginn
der Durch-
setzung

Abwehren
von Re-
striktionen
und Behinde-
rungen

Phasen der sozialen Dynamik von Widerständen

1. Phase 2. Phase 4. Phase 5. Phase3. Phase

Massiver,
aber undiffe-
renzierter
Widerstand

Frontenbil-
dung: Die 
Pro- und Kon-
trakräfte for-
mieren sich

Konflikte
und Ent-
scheidungs-
kämpfe

Der Widerstand ist
überwunden - Prota-

gonisten werden zu
Bewahrern u. Oppo-

nenten gegen wei-
tere Neuerungen

Die Entschei-
dung ist ge-
fallen, aber
die Opponen-
ten sind
wachsam
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Zustimmung

Ablehnung

Begeisterung
Aktive Mitarbeit

Bereitwilligkeit
Mitarbeit unter Druck

Dulden

Gleichgültigkeit

nicht Lernen wollen

Ausweichen

Protest

Missbrauch

Sabotage

Widerstandsspektrum
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Beispiele für Hintergründe personaler
Widerstände

• Fehlende Klarheit über persönliche Vor- und Nachteile
• Reduzierung informeller sozialer Kontakte
• Altersbedingte Qualifikationsängste
• Negative Denkmuster
• Rollenunsicherheit
• Verlust von Sozialprestige
• Verlust von bisherigen Bestätigungen
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Partizipation

Information
der Betroffenen

Partizipa-
tion der

Betroffenen

Öffentliche
Belobigung

Qualifizierung-
maßnahmen

Lernen aus
der Vergangen-

heit
(basierend auf Staehle, W. H.: Management, München 1990, S. 880 f

Widerstandspotenzial reduzieren: …
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Strategie des
Bombenwurfs

"Marketing-
konzept"

Beteiligung
der Betroffenen

vermeiden

Oberste
Führungskräfte

konzipieren

PROBLEME
Aktions-/

Reaktions-
kette

2. Möglichkeit: Widerstandspotenzial brechen

(basierend auf Staehle, W. H.: Management, München 1990, S. 880 f


