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und individuellem Handlungsspielraum
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Ansätze der Benutzerforschung

Die derzeitige Diskussion im Zusammen-
hang mit neuen lnformations- und Kommu-
n ikationstech nologien ist stark geprägt von
den potentiellen oder realen Freisetzungs-
effekten und den damit verbundenen ar-
beitsmarktpolitischen Konsequenzen. Dar-
über sind teilweise die Anwendungsproble-
me selbst in den Hintergrund getreten. Für
die ei nzelnen Mitarbeiter in den Fachberei-
chen sind jedoch gerade die Erkenntnisse
der Benutzerforschuhg, die sich mit den
Wechselwirkungen zwischen Mensch und
Masch ine beschäftigen, von erheblicher
Bedeutu ng. Betrachtet man bisherige Ar-
beiten der Benutzerforschuhg, so lassen
sich drei Cruppen erkennen:

h umantechn ische Ansätze,
(sozial-)psychologische Ansätze und
aufgaben bezogene Ansätze.

Bei den humantechnischen Ansätzen steht
der Körper des Benutzers als U ntersu-
chungsobjekt im Vordergrund. Cefragt
wird zum Beispiel nach körperlichen Schä-
digungen im Sehbereich oder im Bereich
der Körperhaltung. Auf der anderen Seite
fallen jedoch auch Arbeiten hierunter, die
sich mit der optimalen Arbeitsteilung zwi-
schen Mensch und Maschine entsprechend
den u ntersch ied I ichen Fäh igkeiten der
Speicherung, der Assoziation und der Ver-
knüpfung von lnformationselementen be-
schäftigen. Häufig werden diese Fragen un-
ter dem Stichwort der Ergonomie abgehan-
delt. Die Erkenntnisse sind hier, insbeson-
dere unter bezug auf Bildschirmarbeitsplät-
Ze, sehr weit fortgeschritten tCAKlRl .

Bei (sozial-)psychologischen Ansätzen
steht die Psyche des Benutzers im Mittel-
punkt der Untersuchung. Erforscht wird sei-
ne Einstellung zur Technik, seine Zufrie-
denheit, sein psychisches Wohlbefinden im
Umgang mit der Technik, mit den Kollegen
unter veränderter Technik tMÜLLER-BÖ-
LINC] .
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ln der dritten Cruppe, den aufgabenbezo-
genen Arbeiten, wird der Benutzer als Auf-
gabenträger betrachtet. Dabei geht es um
den (subjektiven oder objektiven) lnforma-
tionsbe darf , d ie Output-Beu rtei lu rB, kurz
die Unterstützungsfunktion der Technik im
Hinblick auf eine bestimmte Aufgabener-
fullung [LIPPOLD] .

Nun ist es nicht sinnvoll, zwischen dem
Körper, der Psyche und der Aufgabe des
Benutzers einen Trennstrich a) ziehen. Be-
nutzeradäquanz oder Benutzergerechtig-
keit einer DV-Anwendung liegt vielmehr
dann vor, wenn physische, psychische und
aufgabenbezogene Bedürfnisse des Benut-
zers erfüllt werden. Andererseits ist es aber
keineswegs so, daß d iese Bedü rfn isse bei
al len Ben utzern oder Ben utzerklassen
gleich ausgeprägt wären. So wie der Fahr-
gast als Benutzer der Deutschen Bundes-
bahn unterschiedliche Bedürfnisse im Hin-
blick auf Sitzkomfort und Zugfolge im Nah-
und Fernverkehr hat, haben auch die Be-
nutzer von DV-Anwendungen unterschied-
liche Prioritäten im Hinblick auf physische,
psychische und aufgabenbezogene Adä-
quanz. Bei einer Datentypistin dürften er-
gonomische, das heißt in erster Linie physi-
sche Problemstellungen im Vordergrund
stehen, während etwa der Spezialist für
Operations Research durchaus unter Ver-
nachlässigung physischer Bedürfnisse
(Blendfreiheit des Bildschirms, ermüdungs-
freier Stuhl) auf die Erfüllung seiner aufga-
benbezogenen Bedürfnisse (kurze Rechen-
zeit, lnformationsqualität seines Modells)
Wert legen dürfte. Von der Erfüllung dieser

- individuell oder nach Benutzertypen un-
terschiedlichen - Bedürfnisse hängt die Ak-
zeptanz von DV-Anwendungen entschei-
dend ab.

Benutzeradäquanz ist also eine vielschich-
tige Angelegenheit. lnsofern eröffnen sich
auch eine Vielzahl von Möglichkeiten zu
ihrer Sicherstellung. lm folgenden Beitrag
wollen wir einen der wichtigsten Faktoren

zur Sicherung der psychischen Benutzer-
adäq uanz herau sarbeiten .

Einflußgrößen der psychischen
Benutzeradäquanz

Psychische Benutzeradäquanz kann ge-
messen werden mit Hilfe von Einstellungs-
fragen gegenüber der automatisierten Da-
tenverarbeitung. Wir haben hierzu ein spe-
zielles lnstrument entwickelt, mit dem
mehrere hundert Personen befragt wurden
tMÜ LLER-BÖLINC] .

Dabei wurde ersichtlich, daß die Art der
eingesetzten lnformationstechnik (Spalte 1

in Tabelle 1) nur einen geringen Einfluß auf
die Benutzeradäquanz hat. Die Einstellung
zur Datenverarbeitung steht in keinem Zu-
sammenhang zum Ausmaß der individuel-
len Betroffenheit, das heißt der Länge der
Arbeitszeit, die die Befragten mit DV-ge-
stützten Tätigkeiten zubringen. Ebenso las-
sen sich keine Zusamrnenhänge zwischen
Einstellungen (Benutzeradäquanz) und fol-
genden techn ischen Einflußfaktoren fest-
stellen: Menge des zu bewältigenden Out-
puts (Output-Häufigkeit), Zeitpunkt und ln-
halt des Outputs vom System vorgegeben
(generatoraktiviert), Zeitpunkt und lnhalt
des Outputs vom Ben utzer bestimmt (be-
nutzeraktiviert). Ein schwacher Zusammen-
hang besteht zwischen den E instel lu ngen
der Befragten und der Art ihrer Abhängig-
keit vom DV-System: Übernehmen Benut-
zer stärker lnput-Aufgaben, so haben sie in
der Tendenz negativere Einstellungen zur
DV, als wenn sie stärker outputorientierte
Aufgaben erledigen (Verarbeitung von Out-
put). Aus den Befragu ngsergebn issen (ver-
gleiche Tabelle 1 , Spalte 1) kann gefolgert
werden, daß die durch lnformationstechnik
bedingten Einflußfaktoren keinen unmittel-
baren Einfluß auf die Einstellung zur Daten-
verarbeitung haben.

Ein anderes Bild ergibt sich, wenn man den
Handlungsspielraum der Mitarbeiter mit in
die Betrachtung einbezieht: Die lnforma-
tionstechn ik weist deutliche Zusammen-
hänge zu den individuellen Handlungs-
spielräumen der Befragten auf (Tabelle 1,
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Einf luBf aktoren Einstellung zur
Datenverarbeitung

Handlungs-
spielraum

Input-/ Output
Beziehung

0,16 0,38

Betroff enheit -0,06 -o,24

Output-
Häufigkeit -0,05 -o,1 I

generator-
aktiviert -o,14 -o,24

benutzer-
aktiviert

0,00 -0,05

Handlungs-
spielraum

0,43

r i 0,08
ri 0,11
r3 0,14

p! 0,05
p ! O,O1

p; 0,001

n = 440, Korrelationskoeffizient nach Pearson

daß mit steigendem Handlungsspielraum
auch d ie E instel lu ng positiver wird (Tabel le
1, letzte Zeile). Wir erhalten demnach ge-

stufte Zusammenhänge: lnformationstech-
nik beeinflußt individuel le Handlungsspiel-
räume, individuelle Handlungsspielräume
beeinflussen die Einstellung zur automati-
sierten Datenverarbeitu ng (vergleiche B ild
2). Damit wird der individuelle Handlungs-
spielraum zu einer fur die Erreichung von
psychischer Benutzeradäquanz zentralen
Einflußgröße.

Was ist individueller
Handlungsspielraum?

Der Handlungsspielraum des einzelnen Be-
schäftigten in einer Organ isation besteht
aus drei Komponenten, die relativ unab-
hängig voneinander sind tMÜLLER-BÖ-
LINC] :

Erltscheid u n gspiel rau m,
Täti gkeitsspiel rau m sowie
Freiheitsspielrau m.

Der Entscheidungsspielraum ist ein Maß
dafür, wie stark ein Organisationsmitglied
bei der Erfüllung der eigenen Aufgabe an

organisatorische Regelungen gebunden ist.
Der Entscheidungsspielraum sinkt somit
tendenziell mit der Anzahl der vorhande-
nen organisatorischen Regelungen und

steigt tendenziell mit der Möglichkeit, vor-
handene organ isatorische Regelungen
selbst zu interpretieren beziehungsweise
nicht vorhandene Regelungen durch eige-
ne Entscheidungen zu ersetzen. Der Ent-
scheidungsspielraum kann somit auch in-
terpretiert werden als Maß für die vertikale
(h ierarch iebezogene) Spezial isieru ng.

Der Tätigkeitsspielraum ist ein Maß fur die
horizontale (aufgabenbezogene) Speziali-
sierung. Er ist durch die Wiederholungsfre-
quenz der Arbeit charakterisiert und gibt
an, inwieweit durch technisch bedingte Re-

gelungen eine ständige Wiederholung be-
stimmter Handlungen induziert wird.

Der Freiheitsspielraum schließlich ist ein
Maß für die Stärke sozial bedingter Nor-
men, repräsentiert durch Führungsstil oder
Betriebsklima, durch die bestimmte Verhal-
tensweisen des Organisationsmitgl ieds aus-
geschlossen oder aber ermöglicht werden.

Der Handlungsspielraum eines Organisa-
tionsmitglieds, die Summe seiner Verhal-
tensmöglichkeiten, wird somit einge-
schränkt durch organisatorische, techni-
sche und soziale Bedingungen.

Vergrößerung oder Verringerung von
Handl ungsspiel räumen du rch
lnformationstechnik?

lnsbesondere im gesellschaftspolitischen,
aber auch im unternehmungspolitischen
Bereich wird sehr kontrovers diskutiert, ob
die Anwendung der lnformationstechnik zu
einer Vergrößerung oder einer Verringe-
rung des individuellen Handlungsspiel-
raums führt. Folgende Argumente werden
vorgebracht und sind empirisch belegbar

tKU BtCEKl, tMÜ LLER-BÖIINCl .

Deq u a I ifi kati o n sa rgu me nt

Dieses Argument zielt implizil auf den Ent-

scheidungsspielraum. Es sagt aus, daß Be-
nutzer der DV, insbesondere auf der Sach-
bearbeiterebene, nicht mehr notwendiger-
weise die Kenntnisse und Fähigkeiten ha-
ben müssen, die benötigt würden , falls ihre
Arbeit nicht DV-gestützt abliefe. Entspre-
chend, so wird behauptet, wird der Sachbe-
arbeiter auch nicht mehr fallentscheidend
tätig, sondern gibt lediglich Daten für die
Entscheidungsvorbereitung. Die Entschei-
dung selbst, zum Beispiel Bestellzeitpunkt
und Bestellmenge, Debitorenmahnung,
Ablehnung oder Annahme einer Lieferung
anhand einer Stichproben-Qualitätskon-
trolle, wird anhand von (quasi) optimieren-
den Algorithmen durch die DV-Anlage
selbst getroffen.

Ze ntra I i sati o n sa rgu m e nt

Ferner wird behauptet, daß der Einsatz der
DV gekoppelt sei mit Tendenzen zur Zen'
tralisierung. Dies setzt Formalisierung und
Standardisierung voraus, was wiederum zu

Tabelle 1: Zusammenhänge zwischen informa-
tionstechnischen Einflußfaktoren und der Einstel-
lung zur Datenverarbeitung sowie den subiektiv
erlebten Handlungsspielräumen

Spalte 2). Mit stärkerer lnput-Beziehung,
höherer Betroffenheit und insbesondere
häufigerem routinemäßig erhaltenen Out-
put sinkt der Handlungsspielraum; mit stär-
kerer Output-BeziehunB, geringerer Betrof-
fenheit und mehr selbst angefordertem
Output steigt er dagegen an. Ferner steht
der Handlungsspielraum auch in enger Be-
ziehung zur Einstellung gegenüber der Da-
tenverarbeitung, und zwar in der Weise,

Bild 1 : Kein unmittelbarer Einfluß der lnformationstechnik auf die Benutzeradäquanz

Bild 2: Gestufte Zusammenhänge zwischen Informationstechnik, Handlungsspielraum und Benutzer-
adäquanz

Bild 3: Gestaltung des Handlungsspielraüms durch Arbeitsorganisation, Informationstechnik und soziale
Normen
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Einstellung zur
Datenverarbeitung
(genut zeradäquanz)

lnf ormationstechnik

Handlungs-
spielraum

Benutzer-
adäqu anz

lnf ormations-
technik

Organisation

Benut zer-
adäqu anz

Handlungs-
spielraum

lnf ormations-
technik

Normen
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einer Verringerung des Tätigkeitsspiel-
raums, also zu einer Erhöhung der Routini-
sierung der Arbeit des Sachbearbeiters
führt. Bestimmte Vorgänge müssen nun zu
bestimmten Zeiten innerhalb einer be-
stimmten Frist mit Hilfe genau spezifizierter
und formatierter Daten abgewickelt wer-
den. Zudem ist eine weitere Aufsplitterung
komplexerer Vorgänge in kleinere Teilvor-
gänge möglich, so daß in der Verwaltung
die lnformationsproduktion ä la Fließband
vor sich geht.

Q u a I ifi kati o n sa rgu me nt

Der DV-E|nsatz fLihrt zu einer verbesserten
lnformationsversorgung bei den Sachbear-
beitern und schafft somit die Voraussetzung
frir eine verstärkte Entscheidungsdelega-
tion. Außerdem werden die Benutzer von
Routineaufgaben entlastet und können sich
verstärkt kreativen und planerischen Aufga-
ben zuwenden.

Deze ntra I i s i e ru n gsa rgu m ent

Neue lnformationstechniken ermöglichen
die lntegration verschiedener Kommunika-
tionssysteme an einem Arbeits platz und
schaffen somit die Voraussetzung für die
Abwicklung auch sehr unterschiedlicher
Aufgabenstellungen durch einen Sachbear-

beiter. Aufgrund verteilter lntelligenzen
können Entscheidungen bei hoher lnforma-
tionsversorgung vor Ort gefällt werden.

Der Widerspruch zwischen den hier darge-
stellten Positionen ist unseres Erachtens je-
doch nur scheinbarer Natur:

Zu Anfang der DV-Technisierung, ge-
ken nze ich net d u rc h , c losed-shop-batch -

Betrieb(, war eher eine Spezialisierung der
Aufgabenerfüllung von DV-Benutzern zu
beobachten; der Einsatz integrierter Kom-
munikationssysteme aber ermöglichte ab-
wechsl u ngsrei chere Täti gkeiten .

Bei jeder Systemimplementierung treten
höher qualifizierte und geringer qual ifizier-
te Aufgaben auf , die unterschiedlich verteilt
werden. Ein genereller Trend ist nicht fest-
stellbar.

Es besteht ein Potential der lnformations-
teqhnik, das in Richtung auf Qualifizie-
rung/Dequalifizierung und Zentralisation/
Dezentralisation genutzt werden kann, das
heißt es bestehen gestalterische Freiräume
und keine deterministischen Sachzwänge.

lnsgesamt sind individuelle Handlungs-
spielräume demnach keineswegs allein
durch die Technik determiniert. Vielmehr
sind Handlungsspielräume zusätzlich ab-
hängig von organisatorischen Regeln (for-
male Organ isationsstruktur) und sozialen
Normen (informale Organisationsstruktur,

Betriebsklima). Bild 3 macht dies noch ein-
mal deutlich.

Nach diesen Erkenntnissen der Benutzer-
forschung ist also die psychische Benutzer-
adäquanz sehr stark abhängig vom indivi-
duellen Handlungsspielraum des Benut-
zers. Dieser Handlungsspielraum wieder-
um wird nur teilweise von der eingesetzten
lnformationstechnik beeinflußt. Darüber
hinaus spielen allgemeine technikunab-
hängige, organisatorische Regelungen eine
mindestens genauso bedeutsame Rolle. Ein

wichtiger Aktionsparameter für die Erzie-
lung psychischer Benutzeradäquanz liegt
demnach in der organisatorischen Cestal-
tung individueller Handlungsspielräume.

rililfn
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