
Akzeptanz der
lnlormationstechnik
Wenn man heute von derHaltung zur Technik spricht, dann muß man
feststellen, daß wir Mitteleuropäer, besonders aber wir Deutschen, von
einem Zwiespalt der Gefühle geprägt sind. Wir schwanken zwischen
Technikoptimismus und rechnikpessimismus hin und her. ln meiner nun
mittlerweile fast 1Sjährigen Beschäftigung mit der Einsteltung und Haltung
der Menschen zur lnformationstechnik kommt dies ebenfalls sehr klar zum
Ausdruck.

Prof. Dr. Derlef Müller-
Böling 138) bZschtiftigt
sich seit knapp 15 Jah-
ren mit der Akzeptanz
von Informationstech-
nik in Betrieben. Von
1967 bis 1972 studierte
er Betriebswirtschafts-
lehre an der RIVTH
Aachen und der Univer-
sitdt zu Köln, wo er
1977 mit einer Disserta-
tion zum Thema ,,Ar-
beitszufriedenheit bei
aulomatisieiler Daten-
verarbeitung" promo-
viert wurde. 1981 erhielt
er einen Ruf au"[ eine
hofessur .fi)r Empii-
sche Wirtschafts- und
Sozia[orschung an der
Universität Dortmund.
Deneit ist er Dekan des
Fachbereichs Wirt-
schafts- und Sozialwis-
senschaften der Uniyer-
sitdt Dortmund. Seit
1985 ist br Direktor des
von ihm mitgegründeten
B e t ri e b s w i r t sc haft I i c h e n
Instituts fi)r empirische
Gründungs- und Orga-
nisationsforschung 1bi-
fego) e. V. Für seine

Forschungsleistungen
zum Zusammenwirken
von Mensch und Tech-
nik in Kommunika-
tionssystemen, insbe-
s o nde re s e ine Ve röffe n t-
lichung,,Akzeptanzfak-
toren der Bürokommu-
nikation", erhielt er den

SEL-Forschungspreis
Technische Kommuni-
kation 1986:
(Univ. Dortmund,
PF 50 05 00,
4600 Dortmund 50,
702 31,/7 55-4600)

ln den beiden Hauptuntersuchungen aus
den Jahren 1974 und '1983, in denen
über 1 500 Benutzer aus privatwirt-
schaftlichen Betrieben und öffentlichen
Verwaltungen, also Personen mit teil-
weise jahrelangen Erfahrungen mit der
lnformationstechnik, befragt wurden,
w]rd darüber hinaus aber auch folgendes
deutlich: Die Haltung zur lnformations-
und Kommunikationstechnik ist im Ver-
lauf dieser zehn Jahre sehr viel kriti-
scher, sehr viel skeptischer geworden,
wobei die Benutzer zwei Sichtweisen
deutlich unterscheiden: Einmal bewerten
sie volkswirtschaftliche und gesamtge-
sellschaftliche Wirkungen der lnforma-
tionstechnik, zum anderen betriebliche
Wirkungen mit ihren lmplikationen für
den eigenen Arbeitsplatz. Alle erfragten
Einzelaspekte werden 1983 negativer
bewertet als 1974; dazu einige Beispiele:
Den deutlichsten Meinungsumschwung
gab es im Hinblick auf das Verhältnis
Computer und Arbeitslosigkeit. 1974wa-
ren lediglich 14 0/o der Benutzer der Mei-
nung, daß Computer viel Arbeitslosigkeit
verursachen. 1983 sind es nach einem
erdrutschartigen Meinungsumschwung
58 0/0. Gestiegen ist gleichzeitig das
Ohnmachtsgefühl durch die Abhängig-
keit von Maschinen von 49 olo auf 71 o/0.

Weniger stark, aber dennoch deutlich ist
die Veränderung auf der betrieblichen
Ebene. 1983 wünschen sich 640/o aller
derjenigen, die bereits mit dem Compu-
ter arbeiten, auch eine Tätigkeit mit
Computerunterstützung. 1974 waren es
noch 73 o/0. 1983 sind 63 0/o der Benut-
zer der Meinung, daß Computer die Ar-
beit eher erleichtern, gegenüber 67 0/o

im Jahre 1974.
Von etlichen lnformationstechnik-Befür-
wortern werden derzeitige Akzeptanz-
probleme häufig als ein Generationspro-
blem angesehen. Alle Hotfnungen wer-
den dann auf die jugendlichen ,,Hacker"
an den Ständen der Kaufhäuser, auf die
lnformatikkuröe an den Schulen und auf
die Spielerfahrungen an den Heimcom-
putern gesetzt. Vor einem voreiligen Op-
timismus muß aber gewarnt werden. Die
Euphorie dieser jungen Generation ist
vergleichbar mit dem Enthusiasmus der

Pionier-Benutzer in den Betrieben Ende
der sechziger, Anfang der siebziger
Jahre, als die ersten Untersuchungen
vom Autor vorgenommen wurden. Auch
die Weiterentwicklung der heutigen
,,Hacker" wird zu einem gestiegenen An-
spruchsniveau und einem geschärften
Bewußtsein für die Chancen und Risiken
der lnformationstechnik führen. Von da-
her ist die Hoffnung auf einen automati-
schen Einstellungswandel in der Zukunft
trügerisch.
Bereits in den siebziger Jahren wurde
die Frage gestellt, ob angesichts der
stark wachsenden Gegnerschaft gegen
die Atomtechnik eine ähnliche Entwick-
lung auch für die lnformationstechnik zu
erwarten ist. Diese Frage ist heute aktu-
eller denn je, da wir an der Schwelle zur
Aufgabe einer Technik stehen, für die
Milliarden an Mitteln investiert wurden.
Hier soll keinesfalls eine Diskussion um
das Für-und-Wider der Atomtechnik ent-
facht werden. Allerdings lassen sich aus
dem Vergleich einige wichtige Lehren
ziehen. Offenbar bestehen zwei funda-
mentale Unterschiede zwischen Atom-
und lnformationstechnik :

- lnformationstechnik ist wie die mei-
sten bisherigen Techniken mensch-
heitsverändernd, keineswegs jedoch
menschheitsbedrohend.

- Zweitens ist die Atomtechnik als
Großtechnologie nur kollektiv nutzbar
und daher auch in kollektiver Verfü-
gungsgewalt.

Daraus ergeben sich ganz bestimmte,
sehr eingeschränkte Formen des Wider-
.stands, die lediglich im politischen und
im rechtlichen Bereich liegen. Die lnfor-
mationstechnik ist dagegen zu einem
großen Teil individuell nutzbar, am deut-
lichsten etwa bei Personal Computern
oder,,inlelligenten" Konsumgütern. Dar-
aus ergibt sich eine viel breitere Palette
von Widerstandsmöglichkeiten auch im
wirtschaftlichen Bereich: Als Benutzer
im Betrieb hat der lnformationstechnik-
Skeptiker die Möglichkeit dei Blockade
bei der Einführung, der bewußten oder
unbewußten falschen Nutzung bis hin
zur Zerslörung oder der bewußten oder
unbewußten Mindernutzung mit der
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( Folge unausgeschöpfter Potentiale. Als
Konsument hat er die Möglichkeit der
negativen Kaufentscheidung (siehe Bild-
schirmtext). Kumuliert sich dieses, beim
Konsumenten im übrigen marktkon-
forme, Widerstandsverhalten einzelner,
so kann das für lnformationstechnik-An-
wendungen durchaus gefährlich werden.
Man kann hier als Beispiel die Versand-
handels-Branche anführen, die mit indivi-
duellen Käuferprofilen auf der Basis der
gespeicherten Bestellungen experimen-
tiert, was - sofern es transparent wird

- durchaus zu einem Abwandern von
Kunden in größerem Ausmaß führen
kann.
Die Konsequenzen daraus sind, daß es
bei der Atomtechnik in der Tat um eine
Ja-Nein-Entscheidung geht, während es
bei der lnformationstechnik gilt, die rich-
tigen Anwendungsformen zu finden.
Dies ist keineswegs leicht und läßt sich
nur realisieren, wenn man die Kritik der-
jenigen, die seit Jahren in den Betrieben
Erfahrungen mit der lnformationstechnik
gesammelt haben, ernst nimmt. Es ist
daher von großer Wichtigkeit, die Her-
ausforderung, die sich aus dieser Kritik
ergibt, anzunehmen. Was die derzeit an
den Arbeitsplätzen eingesetzte lnforma-
tionstechnik anbetrifft, so ist zu konsta-
tieren, daß sie vielfach objektive Mängel
aufweist, die sich deutlich in der Einstel-
lung der Benutzer zur lnformationstech-
nik insgesamt niederschlagen.
So sind eigonomische Erkenntnisse kei-
neswegs bei den Geräten im Betrieb
durchgesetzt, Systeme fallen langfristig
aus oder haben zu lange Antwortzeiten
und sie bringen zu viel oder zu wenig ln-
formationen für die Bewältigung der Ar-
beit der Benutzer. ln den Betrieben, in
denen die hardware- und sofwaretechni-
schen Lösungen zufriedenstellend sind,
haben die Mitarbeiter auch eine deutlich
positivere Haltung zur lnformationstech-
nik.
Ein anderer noch wesentlipherer Faktor
ist das organisatorische Umfeld des Ar-
beitsplatzes, die Gestaltung der Arbeits-
aufgabe, der Grad der Arbeitsteilung
und Spezialisierung. Diese hängt zwar zu
einem Teil mit der insbesondere soft-

waretechnischen SystemlösunE zusam-
men, ist aber zu einem - aus der Sicht
des Autors - größeren Teil frei gestalt-
bar. So ergab sich bei den Untersuchun-
gen die Tatsache, daß Benutzer, die sich
einen Bildschirm teilen müssen, zutrie-
dener mit der lnformationstechnik sind
als beispielsweise Benutzer, die ein Ter-
minal für sich allein haben. Dieser zu-
nächst verblüffende Tandem-Benutzer-
Effekt kommt wahrscheinlich dadurch
zustande, daß die besseren Kommunika-
tionsmöglichkeiten in einer Kleingruppe
zu größeren gegenseitigen Unterstüt-
zungsmöglichkeiten führen und gleich-
zeitig bessere Durchsetzungsmöglich-
keitep gegenüber den Systemspeziali-
sten eröffnen.
Eine ähnlich große Bedeutung wie die
Aufgabenstrukturierung hat die Art und
Weise der Einführung neuer lnforma-
tionstechniken. Es besteht kein Zweifel,
daß die frühzeitige aktive Einbindung von
Mitarbeitern bei der Einführung eine
ganz wesenlliche positive Wirkung im
Hinblick auf die Akzeptanz hat, im übri-
gen auch auf die Qualität der Systeme.
Nur zu einem Bruchteil haben die Benut-
zer jedoch die Möglichkeit, bei der Aus-
wahl und der Gestaltung mitzuwirken,
wobei sich in den letzten Jahren trotz ei-
ner inlensiven wissenschaftlichen und
politischen Diskussion die Situation eher
verschlechtert als verbessert hat. Auf
die vielschichtigen Gründe, die zu dieser
Entwicklung geführt haben, kann hier
nicht näher eingegangen werden, doch
es ist zweifellos wichtig, über die Konse-
quenzen, die sich daraus ergeben, in ln-,
stitutionen wie z. B. dem Arbeitskreis
,,lnformationstechnik" des Bundesfor-
schungsministeriums verstärkter nach-
zudenken.
lnsgesamt geht aus den Untersuchun-
gen deutlich hervor, daß derzeit erhebli-
che Akzeptanzpotentiale in den Betrie-
ben verschenkt werden, durch unzu-
reichende Technik, unzureichende or-
ganisatorische Strukturierung und unzu-
reichende Technikeinführung.
Es scheint ein generelles Phänomen bei
Technikeinführungen zu sein, daß nie-
mand sich persönlich betroffen fühlt,
sondern stets glaubt, für andere würden
sich Lebens- und Arbeitswelt verändern.
Zu beobachten ist dies augenblicklich
bei den Führungskräften, die glauben,
ihre Art der Kommunikation sei so spe-
ziell, daß sie nur persönlich oder besten-
falls technisch unterstützt durch das Te-
lefon ablaufen kann. Dies dürfte ein
lrrglaube sein. Computerkonferenzen,

elektronische Post, Bildfernsprechen
und Videokonferenzen sind auch und
gerade auf oberen Managementebenen
ein Wirtschaftlichkeitsfaktor. Wenn deut-
sche Führungskräfte sich stärker ihrer
persönlichen Betroffenheit durch die ln-
formations- und Kommunikationstechnik
stellen, wenn sie sehen, daß Akzeptanz
nicht nur ein Problem von Sachbearbei-
tern, Fachkräften oder Kunden ist, dann
werden sich zwei wichtige Entwicklun-
gen einstellen: Erstens wird sich die
Wettbewerbsfähigkeit, die zu einem we-
sentlichen Teil auf dem Produktionsfak-
tor lnformation beruht, deutlich erhöhen,
zum zweiten werden aufgrund der
Macht- und Durchsetzungsmöglichkei-
ten dieser Benutzergruppe etliche der
Probleme, die oben angesprochen wur-
den, eher,O"O.r 

""]1.

Der Beitrag basiert auf dem Kurzreferat,
das der Autor als Preisträger anläßlich
der Verleihung des Forschungspreises

"Technische Kommunikation 1986" der
SEL-Stiftung für technische und wirt-
schaftliche Kommunikationsforschung
im Stifteruerband für die Deutsche Wis-
senschaft am 26. September 1986 in
Stuttgart hielt.
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