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 Mangelnde Benutzerakzeptanz macht den Unternehmen noch immer zu schaffen:

DVU-Realitat straft Hochglanz-Marketmg I.ugen

CW-Bericht, Ina Honicke

MUNCHEN — DV-Hersteller ha-
ben wenig Grund, optimistisch in
die Zukunft zu blicken. .Mit ihren
Hochglanzbroschiiren haben sie
viel Unheil angerichtet”, lautet der
Tenor der DV-Verantwortlichen.
Oft fiihre die Kluft zwischen An-
spruch und Wirklichkeit der Marke-
tingaussagen zu Unstimmigkeiten

. zwischen Sachbearbeitern und DV-

Managern.

.Derzeit werden in den meisten
Unternehmen erhebliche Chancen
bei der Gewinnung der Akzeptanz
vertan,” stellt Detlev Miiller-Béling,
Dekan des Fachbereichs Wirtschafts-
und Sozialwissenschaften an der
Dortmunder Hochschule, in einer
Akzeptanz-Untersuchung fest. Ob-
wohl es hinreichend bekannt sei, daf

die friihzeitige Einbindung von Mit-
arbeitern in neue Projekte sich posi-
tivauf die Akzeptanz auswirke, héatte
nach wie vor nur ein geringer Pro-
zentsatz der Benutzer die Moglich-
keit, bei der Gestaltung mitzuwir-
ken. Klagt Miiller-Béling: .Die Situa-
tion hat sich eher verschlechtert als
verbessert.”

Neben mangelhaften Technik-Ein-
fiithrungen in den Anwender-Unter-
nehmen prangert der Dortmunder
Sozialwissenschaftler die Verkaufs-
politik der Hersteller an: ,Ergonomi-
sche Erkenntnisse bei der Hardware
sind bis heute keineswégs realisiert,
Systeme fallen nach wie vor aus —
trotzdem erwecken die Anbieter bei
den Benutzern unbeirrt Anspriiche,
die nicht erfiillt werden koénnen.”

Miiller-Boling bezweifelt allerdings,
ob die Hersteller ihre Marketing-Po-
litik iberhaupt @&ndern wollen: .Der -
Gedanke, daB die Kunden sich we-
gen schlechter DV-Lésungen bei zu-
kiinftigen Investitionen zuriickhal-
ten konnten, belastet die DV-Produ-

zenten offensichtlich nicht.”
Fortsetzung auf Seite 4

Wang-Verlust steigt auf
90 Millionen Dollar

LOWELL (CWN) — Der Office-
Automation-Anbieter Wang schreibt
weiter rote Zahlen: Fiir das zweite
Quartal des Geschéaftsjahres 1987
(31. Dezember 1986) konnten die
Verluste nach Meinung von Beob-
achtern auf 50 Millionen US-Dollar




Fortsetzung von Seite 1

DV-Realitiit straft Hochglanz-Marketing Liigen

Schon heute warnt der Wissen-
schaftler die Anbieter vor dem vielzi-
tierten Generationswechsel in der
DV: .Diese jungen Leute werden in
ihren Anforderungen an die DV-Sy-
steme wesentlich anspruchsvoller
sein als ihre Vorgéanger, und Herstel-
ler kénnten zu reinen Lieferanten
abgestempelt werden.” Der Markt-
analyst fiirchtet, es wird der DV-In-
dustrie dhnlich wie der chemischen
Industrie ergehen: ,Wé&hrend die
‘Chemie-Giganten noch vor kurzer
Zeit ihre Probleme mit Hochglanzsei-
ten in Publikumszeitungen zu ka-
schieren suchten, hatte sie die Wirk-
lichkeit ldngst eingeholt.”

o
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Joachim C. Ohlig:
~IBMs Charly Chaplin war der Rein-
fall des Jahres 1986".

Auch Joachim C. Ohlig, Schu-
lungsleiter Automatisierte Informa-
tionssysteme bei der Deutschen Luft-
hansa in Frankfurt, geht mit den Her-
stellern hart ins Gericht: ,Sie haben
mit ihren  Hochglanzbroschiiren
ziemlich viel Unheil angerichtet.” So
hélt er zwar IBMs ,Charly Chaplin®
fir einen guten Marketing-Gag, aber
in der DV-Realitdt fiir den Reinfall
des Jahres 1986. Mit dieser Werbung
sei den Anwendern suggeriert wor-
den, wie spielerisch einfach die PC-
Bedienung ist. Ebenso wie Miiller Bo-
ling glaubt auch Ohlig, daB die An-
bieter nicht zu merken scheinen, wie
‘kurzsichtig diese Art von Marketing-
politik ist.

DaB mangelnde Technik-Einfiih-
rung noch immer gang und gdbe
sind, weiB der Frankfurter DV-Profi
aus seiner Erfahrung mit anderen

Wir liefern kurzfristig und problemlbs alle

IBM-Maschinen

Besonders preiswert, auch Miete oder Kaufmiete

Natiirlich nur mit Wartungszertifikat der Fa. IBM!

GroBunternehmen: ,Kein DV-Ver-
antwortlicher kann behaupten, alle
Akzeptanzprobleme im Griff zu ha-
ben. Dazu sind sie viel zu dauerhaft.”
Hétte man einige der Schwierigkei-
ten vor fiinf Jahren bewdltigt, kimen
genausoviel neue dazu. Der Vorteil
gegeniiber frither sei jedoch, daB die
Widerstdnde der Benutzer jetzt als
solche erkannt und nicht mehr ver-

dréngt wiirden. Ohlig ist iiberzeugt,

daB auf die Loésung der Probleme
stdndig EinfluB genommen werden
muB, damit Akzeptanz entsteht und
erhalten bleibt. Am besten lieBe sich
dies durch ausreichende Schulung
bis hin zum ,DV-Fiihrerschein” errei-
chen. Neben der Ausbildung ist es
seiner Ansicht nach genauso wich-
tig, die moglichen beruflichen Sor-
gen und die menschlichen Angste
der Betroffenen zu respektieren. Oh-
lig: .Nur wer seine Mitarbeiter wirk-
lich ernst nimmt, kann in der Akzep-
tanzentwicklung Fortschritte errei-
chen.”

Ahnliche Gedanken macht sich
Werner Schneider vom Rechenzen-
trum der schwedischen Universitdt
Uppsala: .Die Technik mufi starker
dem Menschen angepaBt werden.”
SchlieBlich sei der Computer ein
brauchbares Werkzeug, wenn man
ihn nur richtig einsetze. Dazu miiB-
ten die DV-Systeme jedoch noch
mehr ,humanisiert” werden. Schnei-
der wehrt sich dagegen, dafl Kritik
oft falsch verstanden wird: ,Wer kei-
ne faulen Bananen mag, muBl noch
kein Verdchter von Bananen sein.
Wer gegen eine schlechte DV-Lo-
sung im Bilro kampft, ist deshalb
noch kein Computerfeind.” Der DV-
Experte sieht keineswegs pessimi-
stisch in die Zukunft. Vielmehr hat
er das Gefiihl, daB in vielen Unter-
nehmen inzwischen ein ProzeB des

Umdenkens stattfindet.

Mikros bauen Angste ab

Eine Besserung der Akzeptanzpro-
bleme erwartet auch Edmund Laux,
Org./DV-Leiter bei der Fleischerei-
Berufsgenossenschaft: ,Friither spra-
chen die Sachbearbeiter mit den DV-
Mannen nur dann, wenn es unbe-
dingt notig war. Fir die Gestaltung
von Arbeitsabldufen mit Hilfe der
Technik hatten sie nur ein geringes
oder gar kein Verstdndnis.” Deshalb
reagierten viele Benutzer bei der Ein-
fithrung neuer Technik-Lésungen
mit aktivem Widerstand. .Durch den
verstdrkten PC-Einsatz werden die
Angste jedoch mehr und mehr abge-
baut”, freut sich der Mainzer DV-Pro-
fi. Die Hersteller fordert Laux auf,
durch bessere Aufkldrung, mehr Ak-
zeptanzforschung und ehrlichere
Marketingpolitik ihren Teil dazu bei-
zusteuern.

Neben den iibertriebenen Werbe-
aussagen der Hersteller gibt es noch
einen Hemmschuh fiir die Technik=
Akzeptanz in den Unternehmen: Die
Fihrungskrédfte wollen mit dem
.neuen Zeug"* so wenig wie mdglich
zu tun haben. Fazit von Akzeptanz-
Untersuchungen: Topmanager glau-
ben offenbar, ihre Art der Kommuni-

kation sei so speziell, daB sie nur per-

sonlich oder allenfalls durch die
technische Unterstiitzung des Tele-
fons ablaufen kann. Bernd Litke, Ge-
schiftsfithrer einer Telekommunika-
tions-Beratung in Dreieich, zitiert
eine Studie, die von Kienbaum und
der Gesamthochschule Kassel GhK
durchgefiihrt wurde. Litke: ,Es ist er-
schreckend, wie wenig die befragten
Fithrungskréafte iiber die gdngigsten
Dinge, wie Telefax, Teletex oder
Bildschirmtext wissen.” Immerhin sei
ihm jetzt schon eher klar, warum DV-
Entscheidern die Genehmigung fir
neue Technik-Investitionen vom

Vorstand héufig nicht erteilt wiirde.
Anzeige

Wettert Litke: ., Es wird Zeit, daB eine
technikfreundlichere Generation
ans Ruder kommt."”

Auch Miiller-Boling fordert die
deutschen Fithrungskréfte auf, end-
lich einzusehen, da88 Akzeptanz
nicht nur das Problem von Sachbear-
beitern, Fachkriften oder Kunden
ist. Nur dann koénne sich die Wettbe-
werbsfahigkeit, die zu einem wesent-
lichen Teil auf dem Produktionsfak-
tor Information beruhe,; deutlich er-
hoéhen. Noch einen Schritt weiter
geht der Regierungsbeauftragte fiir
Technologietransfer in Baden-Wiirt-
temberg Johann Loéhn: ,Die Vollkas-
ko-Mentalitdt deutscher Unterneh-
mer wird immer mehr zum Hemm-
schuh.”

Zusétzlich zu den ,normalen” Ak-
zeptanzproblemen beobachten die
Marktforscher jedoch seit geraumer
Zeit eine neue Dimension von Tech-
nik-Skepsis. Sie taucht immer dann
auf, wenn sich die befragten Compu-
ter-Benutzer nicht mit der DV an sich
auseinandersetzen, sondern viel-
mehr mit den Auswirkungen auf un-
sere Gesellschaft, wie Datenschutz-,
Energie-, Umwelt-, Riistungsproble-
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unterschiedlicher Art kampfen.,
DV-Manager, Schnlungsleiter.
| DV- und Biirokommunikations-
Berater nehmen e in den Unter-

suchungen am hauﬁgsten ge-

nannten Probleme und Befiirch-
tungen unter die Lupe:

— Systeme entsprechen nicht
~den ergonomischen Anforde—
. rungen. ~

— Mangelhaite 'I‘echnik-Einiuh—

~rung in den Unternehmen.

— Die Technik wird zuwenig

dem Menschen a.ngepaﬂt. ,
— Hersteller entwickeln an den
Problemen des Anwenders
. vorbei.
| — Angst vor computerisierter
_ Gesellschaft und vor Rationa-
lisierung ' .

matik. So w1ll denn auch Wolfgang
Otter, DV-Leiter im Krankenhaus
Spandau, seine Besorgnis gegeniiber
der Technik nicht als Kritik am Com-
puter verstanden wissen: Er fiirchtet
vielmehr negative gesellschaftliche
Auswirkungen durch die fortschrei-
tende Rationalisierung. Otter: ,Es ist
einfach nicht richtig zu behaupten,
der Rationalisierung durch DV-Tech-
nik steht auch Arbeitsplatzgewinn
gegeniiber. Tatsache ist, der Arbeits-
kuchen wird insgesamt kleiner.” Des-
halb miisse sich die Gesellschaft -
schon jetzt Gedanken dariiber
machen, wie die verbleibende Arbeit
zukiinftig verteilt wird.

.Die Angste etlicher Datenverar-
beiter haben sich inzwischen verla-
gert”, gibt auch Klaus Bohle, DV-Ver-
antwortlicher in der Mineralélbran-
che, zu. Er hélt es fiir nur natirlich,
das gerade die DV-Manager sich in
puncto Datenschutz betroffen fiih-
len. Der Kasseler DV-Profi: ,SchlieB-
lich wissen wir doch am besten, wel-
cher Mifibrauch im Umgang im Da-
ten mdglich ist.” Wie sein Kollege Ot-
ter fordert Bohle: .Beim Datenschutz
muB ein Kompromil zwischen dem
Nutzen und dem Schutz der Biirger
gesucht werden.” Die beiden DV-
Verantwortlichen sind {iberzeugt,
daB nur absolute Offenheit und ein
in der Offentlichkeit gefiihrter Dia-
log zwischen allen Beteiligten. diese
neue Art von Angsten abbauen
kann: sowohl bei den Datenverarbei-
tern als auch bei der Bevdlkerung.




