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Zum Zusammenhang zwischen

Informationstechnik, Organisationsstruktur

und individuellem Handlungsspielraum

Ansitze der Benutzerforschung

Die derzeitige Diskussion im Zusammen-
hang mit neuen Informations- und Kommu-
nikationstechnologien ist stark geprigt von
den potentiellen oder realen Freisetzungs-
effekten und den damit verbundenen ar-
beitsmarktpolitischen Konsequenzen. Dar-
tber sind teilweise die Anwendungsproble-
me selbst in den Hintergrund getreten. Fiir
die einzelnen Mitarbeiter in den Fachberei-
chen sind jedoch gerade die Erkenntnisse
der Benutzerforschung, die sich mit den
Wechselwirkungen zwischen Mensch und
Maschine beschaftigen, von erheblicher
Bedeutung. Betrachtet man bisherige Ar-
beiten der Benutzerforschung, so lassen
sich drei Gruppen erkennen:

— humantechnische Ansitze,
— (sozial-)psychologische Ansitze und
— aufgabenbezogene Ansitze.

Bei den humantechnischen Ansitzen steht
der Korper des Benutzers als Untersu-
chungsobjekt im Vordergrund. Gefragt
wird zum Beispiel nach korperlichen Schi-
digungen im Sehbereich oder im Bereich
der Korperhaltung. Auf der anderen Seite
fallen jedoch auch Arbeiten hierunter, die
sich mit der optimalen Arbeitsteilung zwi-
schen Mensch und Maschine entsprechend
den unterschiedlichen Fihigkeiten der
Speicherung, der Assoziation und der Ver-
kniipfung von Informationselementen be-
schaftigen. Haufig werden diese Fragen un-
ter dem Stichwort der Ergonomie abgehan-
delt. Die Erkenntnisse sind hier, insbeson-
dere unter bezug auf Bildschirmarbeitsplit-
ze, sehr weit fortgeschritten [CAKIR].

Bei (sozial-)psychologischen  Ansitzen
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 verdnderter Technik [MULLER-BO-
LING].

In der dritten Gruppe, den aufgabenbezo-
genen Arbeiten, wird der Benutzer als Auf-
gabentrdger betrachtet. Dabei geht es um
den (subjektiven oder objektiven) Informa-
tionsbedarf, die Output-Beurteilung, kurz
die Unterstitzungsfunktion der Technik im
Hinblick auf eine bestimmte Aufgabener-
fallung [LIPPOLD].

Nun ist es nicht sinnvoll, zwischen dem
Koérper, der Psyche und der Aufgabe des
Benutzers einen Trennstrich zu ziehen. Be-
nutzeraddquanz oder Benutzergerechtig-
keit einer DV-Anwendung liegt vielmehr
dann vor, wenn physische, psychische und
aufgabenbezogene Bedirfnisse des Benut-
zers erfillt werden. Andererseits ist es aber
keineswegs so, daR diese Bedirfnisse bei
allen Benutzern oder Benutzerklassen
gleich ausgepragt waren. So wie der Fahr-
gast als Benutzer der Deutschen Bundes-
bahn unterschiedliche Bediirfnisse im Hin-
blick auf Sitzkomfort und Zugfolge im Nah-
und Fernverkehr hat, haben auch die Be-
nutzer von DV-Anwendungen unterschied-
liche Prioritaten im Hinblick auf physische,
psychische und aufgabenbezogene Adi-
quanz. Bei einer Datentypistin dirften er-
gonomische, das heift in erster Linie physi-
sche Problemstellungen im Vordergrund
stehen, wahrend etwa der Spezialist fiir
Operations Research durchaus unter Ver-
nachldssigung  physischer  Bediirfnisse
(Blendfreiheit des Bildschirms, ermiidungs-
freier Stuhl) auf die Erfallung seiner aufga-
benbezogenen Bediirfnisse (kurze Rechen-
zeit, Informationsqualitit seines Modells)
Wert legen dirfte. Von der Erfillung dieser
— individuell oder nach Benutzertypen un-
terschiedlichen — Bediirfnisse hangt die Ak-
zeptanz von DV-Anwendungen entschei-
dend ab.

Benutzeraddquanz ist also eine vielschich-
tige Angelegenheit. Insofern eroffnen sich
auch eine Vielzahl von Méglichkeiten zu
ihrer Sicherstellung. Im folgenden Beitrag
wollen wir einen der wichtigsten Faktoren
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zur Sicherung der psychischen Benutzer-
addquanz herausarbeiten.

EinfluRgroRen der psychischen
Benutzeradiquanz

Psychische Benutzeradiquanz kann ge-
messen werden mit Hilfe von Einstellungs-
fragen gegeniiber der automatisierten Da-
tenverarbeitung. Wir haben hierzu ein spe-
zielles Instrument entwickelt, mit dem
mehrere hundert Personen befragt wurden
[MULLER-BOLING].

Dabei wurde ersichtlich, daR die Art der
eingesetzten Informationstechnik (Spalte 1
in Tabelle 1) nur einen geringen Einfluf auf
die Benutzeraddquanz hat. Die Einstellung
zur Datenverarbeitung steht in keinem Zu-
sammenhang zum Ausmal® der individuel-
len Betroffenheit, das heif8t der Linge der
Arbeitszeit, die die Befragten mit DV-ge-
stiitzten Tatigkeiten zubringen. Ebenso las-
sen sich keine Zusammenhinge zwischen
Einstellungen (Benutzeradiquanz) und fol-
genden technischen EinflufSfaktoren fest-
stellen: Menge des zu bewiltigenden Out-
puts (Output-Haufigkeit), Zeitpunkt und In-
halt des Outputs vom System vorgegeben
(generatoraktiviert), Zeitpunkt und Inhalt
des Outputs vom Benutzer bestimmt (be-
nutzeraktiviert). Ein schwacher Zusammen-
hang besteht zwischen den Einstellungen
der Befragten und der Art ihrer Abhingig-
keit vom DV-System: Ubernehmen Benut-
zer starker Input-Aufgaben, so haben sie in
der Tendenz negativere Einstellungen zur
DV, als wenn sie stirker outputorientierte
Aufgaben erledigen (Verarbeitung von Out-
put). Aus den Befragungsergebnissen (ver-
gleiche Tabelle 1, Spalte 1) kann gefolgert
werden, daf die durch Informationstechnik
bedingten EinfluRfaktoren keinen unmittel-
baren EinfluB auf die Einstellung zur Daten-
verarbeitung haben.

Ein anderes Bild ergibt sich, wenn man den
Handlungsspielraum der Mitarbeiter mit in
die Betrachtung einbezieht: Die Informa-
tionstechnik weist deutliche Zusammen-
hange zu den individuellen Handlungs-
spielriumen der Befragten auf (Tabelle 1,
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EinfluBfaktoren | Einstellung zur Handlungs-
Datenverarbeitung spielraum
Input-/ Output
Beziehung 0.16 0,38
Betroffenheit -0,06 -0,24
Output- _ -
Haufigkeit 0.08 0.18
generator- _ _
aktiviert 0.14 024
benutzer-
aktiviert 0.00 —0.08
Hapdlungs— 0,43 .
spielraum

n= 440, Korrelationskoeffizient nach Pearson

r¥ 0,08 ps 0,05
rz 0,11 ps2 0,01
rz 0,14 p% 0,001

Tabelle 1: Zusammenhinge zwischen informa-
tionstechnischen EinfluRfaktoren und der Einstel-
lung zur Datenverarbeitung sowie den subjektiv
erlebten Handlungsspielraumen

Spalte 2). Mit stirkerer Input-Beziehung,
hoherer Betroffenheit und insbesondere
haufigerem routinemaRig erhaltenen Out-
put sinkt der Handlungsspielraum; mit star-
kerer Output-Beziehung, geringerer Betrof-
fenheit und mehr selbst angefordertem
Output steigt er dagegen an. Ferner steht
der Handlungsspielraum auch in enger Be-
ziehung zur Einstellung gegeniiber der Da-
tenverarbeitung, und zwar in der Weise,
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dal mit steigendem Handlungsspielraum
auch die Einstellung positiver wird (Tabelle
1, letzte Zeile). Wir erhalten demnach ge-
stufte Zusammenhinge: Informationstech-
nik beeinflult individuelle Hand|ungsspiel-
raume, individuelle Handlungsspielraume
beeinflussen die Einstellung zur automati-
sierten Datenverarbeitung (vergleiche Bild
2). Damit wird der individuelle Handlungs-
spielraum zu einer fir die Erreichung von
psychischer Benutzeradiquanz zentralen
EinfluRgroRe.

Was ist individueller
Handlungsspielraum?

Der Handlungsspielraum des einzelnen Be-
schiftigten in einer Organisation besteht
aus drei Komponenten, die relativ unab-
hingig voneinander sind [MULLER-BO-
LING]:

— Entscheidungspielraum,
— Tatigkeitsspielraum sowie
— Freiheitsspielraum.

Der Entscheidungsspielraum ist ein Mal}
dafiir, wie stark ein Organisationsmitglied
bei der Erfullung der eigenen Aufgabe an
organisatorische Regelungen gebunden ist.
Der Entscheidungsspielraum sinkt somit
tendenziell mit der Anzahl der vorhande-
nen organisatorischen Regelungen und

Einstellung zur

Informationstechnik

- Datenverarbeitung
(Benutzeradiquanz)

Bild 1: Kein unmittelbarer EinfluB der Informationstechnik auf die Benutzeradiaquanz

Informations—

technik I

Handlungs-
spielraum

Benutzer-

—_ s
adaquanz

Bild 2: Gestufte Zusammenhinge zwischen Informationstechnik, Handlungsspielraum und Benutzer-

adiquanz

Organisation

Informations- . Handlungs- » Benutzer—
technik spielraum addquanz
Normen

Bild 3: Gestaltung des Handlungsspielraums durch Arbeitsorganisation, Informationstechnik und soziale

Normen
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steigt tendenziell mit der Moglichkeit, vor-
handene organisatorische  Regelungen
selbst zu interpretieren beziehungsweise
nicht vorhandene Regelungen durch eige-
ne Entscheidungen zu ersetzen. Der Ent-
scheidungsspielraum kann somit auch in-
terpretiert werden als MaB fur die vertikale
(hierarchiebezogene) Spezialisierung.

Der Tatigkeitsspielraum ist ein Mal fir die
horizontale (aufgabenbezogene) Speziali-
sierung. Er ist durch die Wiederholungsfre-
quenz der Arbeit charakterisiert und gibt
an, inwieweit durch technisch bedingte Re-
gelungen eine stindige Wiederholung be-
stimmter Handlungen induziert wird.

Der Freiheitsspielraum schlieBlich ist ein
Mal fiir die Stirke sozial bedingter Nor-
men, reprasentiert durch Fihrungsstil oder
Betriebsklima, durch die bestimmte Verhal-
tensweisen des Organisationsmitglieds aus-
geschlossen oder aber ermdglicht werden.

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

VergrolRerung oder Verringerung von
Handlungsspielraumen durch
Informationstechnik?

Insbesondere im gesellschaftspolitischen,
aber auch im unternehmungspolitischen
Bereich wird sehr kontrovers diskutiert, ob
die Anwendung der Informationstechnik zu
einer VergroRerung oder einer Verringe-
rung des individuellen Handlungsspiel-
raums fiihrt. Folgende Argumente werden
vorgebracht und sind empirisch belegbar
[KUBICEK], [MULLER-BOLING].

Dequalifikationsargument

Dieses Argument zielt implizit auf den Ent-
scheidungsspielraum. Es sagt aus, dal® Be-
nutzer der DV, insbesondere auf der Sach-
bearbeiterebene, nicht mehr notwendiger-
weise die Kenntnisse und Fahigkeiten ha-
ben miissen, die bendtigt wiirden, falls ihre
Arbeit nicht DV-gestitzt abliefe. Entspre-
chend, so wird behauptet, wird der Sachbe-
arbeiter auch nicht mehr fallentscheidend
titig, sondern gibt lediglich Daten fur die
Entscheidungsvorbereitung. Die Entschei-
dung selbst, zum Beispiel Bestellzeitpunkt
und Bestellmenge, Debitorenmahnung,
Ablehnung oder Annahme einer Lieferung
anhand einer Stichproben-Qualititskon-
trolle, wird anhand von (quasi) optimieren-
den Algorithmen durch die DV-Anlage
selbst getroffen.

Zentralisationsargument

Ferner wird behauptet, dal® der Einsatz der
DV gekoppelt sei mit Tendenzen zur Zen-
tralisierung. Dies setzt Formalisierung und
Standardisierung voraus, was wiederum zu
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einer Verringerung des Taitigkeitsspiel-
raums, also zu einer Erhéhung der Routini-
sierung der Arbeit des Sachbearbeiters
fuhrt. Bestimmte Vorginge missen 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 Vorginge in kleinere Teilvor-
gdnge moglich, so daB in der Verwaltung
die Informationsproduktion a la FlieBband
vor sich geht.

Qualifikationsargument

Der DV-Einsatz fihrt zu einer verbesserten
Informationsversorgung bei den Sachbear-
beitern und schafft somit die Voraussetzung
fur eine verstirkte Entscheidungsdelega-
tion. AuBerdem werden die Benutzer von
Routineaufgaben entlastet und kénnen sich
verstarkt kreativen und planerischen Aufga-
ben zuwenden.

Dezentralisierungsargument

Neue Informationstechniken ermdéglichen
die Integration verschiedener Kommunika-
tionssysteme an einem Arbeitsplatz und
schaffen somit die Voraussetzung fir die
Abwicklung auch sehr unterschiedlicher
Aufgabenstellungen durch einen Sachbear-
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beiter. Aufgrund verteilter Intelligenzen
kénnen Entscheidungen bei hoher Informa-
tionsversorgung vor Ort geféllt werden.

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

— Zu Anfang der DV-Technisierung, ge-
kennzeichnet durch »closed-shop-batch-
Betrieb«, war eher eine Spezialisierung der
Aufgabenerfiillung von DV-Benutzern zu
beobachten; der Einsatz integrierter Kom-
munikationssysteme aber ermdglichte ab-
wechslungsreichere Titigkeiten.

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

— Es besteht ein Potential der Informations-
technik, das in Richtung auf Qualifizie-
rung/Dequalifizierung und Zentralisation/
Dezentralisation genutzt werden kann, das
heildt es bestehen gestalterische Freiriume
und keine deterministischen Sachzwinge.

Insgesamt sind individuelle Handlungs-
spielriume demnach keineswegs allein
durch die Technik determiniert. Vielmehr
sind Handlungsspielraume zusatzlich ab-
hiangig von organisatorischen Regeln (for-
male Organisationsstruktur) und sozialen
Normen (informale Organisationsstruktur,
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Betriebsklima). Bild 3 macht dies noch ein-
mal deutlich.

Nach diesen Erkenntnissen der Benutzer-
forschung ist also die psychische Benutzer-
adaquanz sehr stark abhingig vom indivi-
duellen Handlungsspielraum des Benut-
zers. Dieser Handlungsspielraum wieder-
um wird nur teilweise von der eingesetzten
Informationstechnik  beeinfluft. Dariber
hinaus spielen allgemeine technikunab-
hangige, organisatorische Regelungen eine
mindestens genauso bedeutsame Rolle. Ein
wichtiger Aktionsparameter fir die Erzie-
lung psychischer Benutzeradiquanz liegt
demnach in der organisatorischen Gestal-
tung individueller Handlungsspielrdaume.
T
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