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Akzeptanz neuer Informations-

SEL-Stiftung vergab den
Forschungspreis 1986 an
Prof. Dr. Detlef Miiller-Boling

Die SEL-Stiftung fiir technische und wirt-
schaftliche Kommunikationsforschung verliech 1986
den Forschungspreis Technische Kommunikation in
Anerkennung herausragender Leistung auf dem
Gebiet des ,,Zusammenwirkens von Mensch und
Technik in Kommunikationssystemen an den

Wirtschaftswissenschaftler Professor Dr. Detlef
Miiller-Boling von der Universitat Dortmund.

In seinem 1986 erschienenen Buch ,,Akzep-
tanzfaktoren der Biirokommunikation* sowie in
weiteren Forschungsarbeiten iiber Akzeptanz der
Kommunikations- und Informationstechnik kommt
Miiller-Boling zu einer kritischen Bestandsauf-
nahme der Benutzerhaltungen im Bereich Biiro-
kommunikation: Die allmihliche Gewohnung an
das arbeitserleichternde Instrument Computer steht
in hartem Kontrast zu Angsten vor Computerisie-
rung und Arbeitslosigkeit. Im Festvortrag der feier-
lichen Preisverleihung hob der Bundesforschungs-
minister, Dr. Heinz Riesenhuber, hervor, daf} die
Verantwortlichen fiir die technische Entwicklung in
Wirtschaft, Wissenschaft und Politik stirker als bis-
her den Aspekt der Technikfolgen beachten
miifiten.

Promotionsstipendien wurden an eine Psycho-
login der Universitit Hohenheim zum Thema Bio-
feedback-Einsatz bei CAD und an einen franzosi-
schen Wirtschaftswissenschaftler an der FU Berlin
fiir eine vergleichende Studie zur Akzeptanz neuer
Medienleistungen in Deutschland und Frankreich
vergeben.

Die Auswirkungen des technischen Fort-
schritts, insbesondere der Kommunikationstechni-
ken, waren Thema einer Diskussions- und Vortrags-
veranstaltung der SEL-Stiftung und des Berliner Se-
nators fiir Wissenschaft und Forschung im Reichstag
in Berlin im Dezember. Alle bisherigen Preistrager
der SEL-Stiftung diskutierten unter der Leitung der
Stiftungskuratoren mit Berliner Wissenschaftlern in
einem eintigigen Symposium, dessen Ehrengast
Bundesprisident Dr. Richard von Weizsicker war.
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er heute Menschen nach
Wihrem Verhiltnis  zu
Computern befragt, der

mufl die erstaunliche Tatsache
hinnehmen, daB sie weitaus Kriti-
scher antworten als vor zehn Jah-
ren. Dies gilt auch und gerade fiir
Menschen, die an ihrem Arbeits-
platz iiber Jahre hinweg mit
neuen Informationstechniken ge-
arbeitet haben, also die stiindigen
Weiterentwicklungen und Ver-
besserungen der Computer selbst
miterlebt haben.

Kritik an
Informationstechnik
gewachsen

Zwei Untersuchungen aus
den Jahren 1974 und 1983, in de-
nen iber 1.500 Benutzer, also
Personen mit jahrelangen Erfah-
rungen mit der Informationstech-
nik, befragt wurden, machen bei-
spielsweise deutlich:

@ Besonders kritisch werden die
gesellschaftlichen Folgen der ,,In-
formatisierung* bewertet. 1974
waren lediglich 14 % der Benut-
zer der Meinung, da Computer
viel Arbeitslosigkeit verursachen.

1983 sind es nach einem
erdrutschartigen =~ Meinungsum-
schwung 58%. Gestiegen ist
gleichzeitig das Ohnmachtsge-

fiihl, bedingt durch ,,Abhéngig-
keit von Maschinen*, von 49 %
auf 71 %.

® Eine weitere — von der Gesell-
schaft fiir Mathematik und Da-
tenverarbeitung durchgefiihrte —
Untersuchung stiitzt die Ergeb-
nisse. Es stehen zwei Befiirchtun-
gen im Zusammenhang mit Com-
putern an erster Stelle und wer-
den von mehr als drei Vierteln
der Bevolkerung der Bundesre-
publik Deutschland geteilt: die
Angst vor einer ,intensiveren
Uberwachung‘‘ und die Sorge vor
dem ,,Verlust von Arbeits-
platzen®.

Wir haben es derzeit bei der
Akzeptanz neuer Informations-
und Kommunikationstechniken
also eindeutig mit einem gesell-
schaftlichen Problem zu tun. Dies
gilt unter anderem, weil die Be-
nutzer generell ein naives Ver-
hiltnis zur Technik abgestreift
haben und technischen Fort-
schritt nicht mehr mit mensch-
lichem Fortschritt gleichsetzen.
Dieses gesellschaftliche Problem

Zentrale Sy-
stemsteuerung
im Rechenzen-
trum von SEL.

16st sich jedoch keineswegs von
allein wieder auf. Von etlichen
Informationstechnik-Befiirwor-

tern wird die Akzeptanz neuer
Techniken hédufig nur als ein
,,Generationsproblem‘  angese-
hen. Hoffnungen richten sich auf
die begeisterten Jugendlichen an
den Stinden der Kaufhiuser, auf
die Informatikkurse an den Schu-
len und auf die Spielerfahrungen
mit den Heimcomputern. Einen
derartigen Optimismus halte ich
fiir vollig unbegriindet. Die Eu-
phorie dieser jungen Leute ist
vergleichbar mit dem Enthusias-
mus der Benutzer in den Betrie-
ben Ende der sechziger, Anfang
der siebziger Jahre. Und wie aus
diesen damaligen ,,Pionieren
werden auch aus den heutigen
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und Kommunikationstechniken...

...ein gesellschaftliches oder ein Branchenproblem? Von Detlef Miiller-Béling,
SEL-Forschungspreis 1986

UYL L L L

,wDie frithzeitige aktive
Einbindung von
Mitarbeitern bei der
Einfiihrung unserer
Informationstechniken
hat eine wesentliche,
positive Wirkung fur
die Akzeptanz.*

,,Hackern‘‘ Benutzer mit gestie-
genem Anspruchsniveau und ge-
schirftem BewuBtsein fir die
Chancen und die Risiken der In-
formationstechnik werden. Von
daher ist die Hoffnung auf einen
selbstregulierenden Einstellungs-
wandel in der Zukunft triigerisch.

Differenzierte
Sicht der
Informationstechnik

Denn es geht liangst nicht
— nach Auffassung der Betroffe-
nen — um eine einfache Ja-Nein-
Entscheidung im Sinne eines
,,Fiir oder Wider den Computer**
generell. Gleichzeitig mit den

starken Befiirchtungen wird ndm-
lich auch eine Vielzahl von Hoff-
nungen mit Computern verbun-
den: Verbesserung der Effektivi-
tit von Wissenschaft und For-
schung zum Nutzen des Men-
schen oder Erh6hung der Wett-
bewerbsfihigkeit der Wirtschaft.
Dieses gleichzeitige Hoffen und
Bangen stellt eine differenzierte
Sichtweise dar, die in zwei Rich-
tungen geht:

Erstens sind vier unterschiedliche
Ebenen der Wirkungen von In-
formationstechnik zu  unter-
scheiden.

@ Auf einer globalen, mensch-
heitsbezogenen Ebene werden
mogliche Wirkungen diskutiert,
die das menschliche Miteinander,
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Preistriger des
Jahres 1986:
Detlef Miiller-
Boling

An der Technischen Hochschule Darmstadt ist
die erste Berufung auf die Stiftungsgastprofessur
der SEL-Stiftung erfolgt. Professor Thomas P.
Hughes, einer der renommiertesten Technikhistori-
ker der USA, wird fiir zwei Semester das Lehr- und
Forschungsangebot fiir alle — auch und gerade fiir
die ingenieurwissenschaftlichen — Studenten ver-
stirken.

Im September 1986 wurde mit der Universitit
Stuttgart der Vertrag iiber die Errichtung eines
SEL-Stiftungskollegs unterzeichnet. Dieses soll mit
verschiedenen Lehr- und Forschungskomponenten
die interdisziplinire ~Kommunikationsforschung
verstirken und ist mit jahrlich bis zu 100.000 DM
ausgestattet.

Lebhaften Anklang fand im Laufe des vergan-
genen Jahres die am Ende des Vorjahres erschie-
nene zweite Nummer der SEL-Stiftungsreihe. Sie
wird als eine der ,,Jesbarsten‘ Broschiiren iiber das
vieldiskutierte Thema ,,Kiinstliche Intelligenz* be-
zeichnet und stammt aus der Feder des Preistrigers
1981, Professor Walther von Hahn, Sprachwissen-
schaftler an der Universitit Hamburg. Diese Publi-
kation fiihrte dazu, daB die SEL-Stiftung im De-
zember Gastgeber der ersten deutsch-franzosischen
Arbeitskonferenz iiber ,,Sprachverarbeitung im Pa-
radigma der Kiinstlichen Intelligenz in Stuttgart
sein konnte.

Als Studienpapier der Stiftung wurde 1986 die
in einem Sonderstipendium erarbeitete Studie der
franzosischen  Wirtschaftswissenschaftlerin  Line
Kerrad zur Technologiepolitik in Baden-Wiirttem-
berg publiziert, parallel zur franzosischen Version
des Kooperationspartners CIRAC, Paris. ]

Verianderungen im Kommunika-
tionsverhalten und der Sprache
oder die (Un-)Kontrollierbarkeit

von Kriegsmaschinerien be-
treffen.
® Auf einer volkswirtschaft-

lichen Ebene werden Beeinflus-
sungen der internationalen Wett-
bewerbsfiahigkeit, der Arbeitslo-
sigkeit oder Beeintrachtigungen
des Personlichkeitsschutzes des
Biirgers diskutiert.

@ Auf einer betrieblichen Ebene
gibt es Verdnderungen in den
Qualifikationsanforderungen der
Mitarbeiter, in der Organisa-
tions- und Kommunikations-
struktur oder den Machtbezie-
hungen zwischen relevanten
Gruppen.

@ Auf einer individuellen Ebene
werden Auswirkungen auf die
Gesundheit, das Ausmaf3 von
Routinisierung oder die Entfal-
tungsmoglichkeiten des einzelnen
gesehen.

Zweitens geht es keineswegs
um die objektiven Wirkungen auf
den vier Ebenen, sondern um die
nach den derzeitigen Wertvor-
stellungen bewerteten Wirkun-
gen.

Hierbei kommen die Men-
schen zwangsldufig auf den ver-
schiedenen Ebenen auch zu
unterschiedlichen Bewertungen.
Was auf der volkswirtschaftlichen
Ebene ein Negativum ist, kann
sich auf der betrieblichen Ebene
durchaus als ein Positivum erwei-
sen. Dariiber hinaus verdndern
sich die Bewertungen aufgrund
sich dndernder Rahmenbedin-
gungen im Verlaufe der Zeit. So
wurden die Rationalisierungswir-
kungen 1970 aufgrund des Ar-
beitskriftemangels positiv, aber
schon zehn Jahre spéter aufgrund
des  Arbeitskriftetiberschusses
negativ bewertet. Es empfiehlt
sich — auch in der oOffentlichen
Diskussion —, eine deutlich diffe-
renziertere Sichtweise einzuneh-
men und dabei von den Schwarz-
weimalereien Abschied zu neh-
men.



Schwachstellen des
Informationstechnik-
Einsatzes

Die Einschitzung der Infor-
mationstechnik 148t sich zumin-
dest bei den Informationstech-
nik-Benutzern in den Betrieben
zur Hilfte auf innerbetriebliche
Faktoren zuriickfiihren. Und dies
hat zu einer deutlich kritischeren
Haltung gegeniiber der Informa-
tionstechnik auf der betrieblichen
Ebene gefiihrt. 1983 wiinschen
sich nur noch 64 % aller derjeni-
gen, die bereits mit dem Compu-
ter arbeiten, weiterhin eine Tatig-
keit mit Computerunterstiitzung.
1974 waren es noch 73 %. 1983
sind 63 % der Benutzer der Mei-
nung, dal Computer die Arbeit
eher erleichtern, gegeniiber 67 %
im Jahre 1974. Das viel deutli-
chere Zuriickgehen auf der indi-
viduellen Ebene zeigt, dal wohl
,,hausgemachte‘ Probleme iiber-
wiegen.

Was die derzeit an den Ar-
beitsplitzen eingesetzte Informa-
tionstechnik betrifft, so ist zu
konstatieren, daB sie vielfach ob-
jektive Mingel aufweist, die sich
deutlich in der Einstellung der
Benutzer zur Informationstech-
nik insgesamt niederschlagen. So

S

sind ergonomische Erkenntnisse
keineswegs bei den Geriten im
Betrieb durchgesetzt; Systeme
fallen iiber lingere Zeitrdume aus
oder benotigen zu lange Ant-
wortzeiten. Auch von Software-
Ergonomie merkt man wenig:
Die Systeme bringen zuviel oder
zuwenig Informationen fiir die
Bewiiltigung der Arbeit der Be-
nutzer. In den Betrieben, in de-
nen die hardware- und software-
technischen Losungen eher zu-
friedenstellend sind, haben die
Mitarbeiter auch eine deutlich
positivere Haltung zur Informa-
tionstechnik.

Ein ganz entscheidender
Faktor ist das organisatorische
Umfeld des Arbeitsplatzes, d. h.
die Gestaltung der Arbeitsauf-
gabe, der Grad der Arbeitstei-
lung und Spezialisierung. Diese
hiangt zwar zu einem Teil mit der
— insbesondere softwaretechni-
schen — Systemldsung zusammen,
ist aber zu einem groBeren Teil
frei gestaltbar. So stieen wir bei
unseren Untersuchungen auf die
Tatsache, dafl Benutzer, die sich
einen Bildschirm teilen miissen,
zufriedener mit der Informations-
technik sind als beispielsweise
Benutzer, die ein Terminal fir
sich allein haben. Dieser zunéchst
verbliiffende  ,,Tandem-Benut-

Netzkontroll-
zentrum des
nationalen
Kommunika-
tionsnetzes von
SEL.
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zer-Effekt kommt wahrschein-
lich dadurch zustande, daB3 die
besseren Kommunikationsmog-
lichkeiten in einer Kleingruppe
zu groBeren gegenseitigen Unter-
stiitzungsmoglichkeiten  fiihren
und gleichzeitig bessere Durch-
setzungsmoglichkeiten gegeniiber
den Systemspezialisten eroffnen.
Insbesondere der Entscheidungs-
spielraum, der den Mitarbeitern
bei der Arbeit verbleibt, ist ein
wesentlicher Einflu3faktor fiir
die Einstellung zur Informations-
technik.

Eine &hnlich groBe Bedeu-
tung wie die Aufgabenstrukturie-
rung hat die Art und Weise der
Einfiihrung neuer Informations-
techniken. Es besteht kein Zwei-
fel, daB die friihzeitige aktive
Einbindung von Mitarbeitern bei
der Einfiihrung eine ganz wesent-
liche positive Wirkung im Hin-
blick auf die Akzeptanz hat, im
tibrigen auch auf die Qualitit der
Systeme. Nur zu einem Bruchteil
haben die Benutzer jedoch die
Moglichkeit, bei der Auswahl
und der Gestaltung mitzuwirken,
wobei sich in den letzten Jahren
trotz einer intensiven wissen-
schaftlichen und politischen Dis-
kussion die Situation eher ver-
schlechtert als verbessert hat. Nur
18 % der im Betrieb betroffenen
Mitarbeiter konnen derzeit iiber-
haupt Vorschldge bei Computer-
einfihrungen oder vergleichbar
wichtigen Vorgingen machen.
Anfang der siebziger Jahre waren
es immerhin noch 26%. Der
Wunsch zu partizipieren besteht
dagegen relativ konstant bei
knapp der Hilfte aller Mitar-
beiter.

Partizipation bedeutet die
Einbeziehung von spezifischen
und generellen Werten in den Sy-
stemgestaltungsproze3. Gerade
an der Einbeziehung der Wert-
vorstellungén der Benutzer in die
Produktgestaltung mangelt es je-
doch. Zuwenig werden die Be-
diirfnisse der Benutzer befriedigt,
weil — trotz vielfiltiger Bemiihun-
gen — die Modellvorstellungen
iiber den Benutzer falsch sind, ja
falsch sein miissen, sofern man sie
ohne Mitwirkung der Benutzer
konstruiert. Dementsprechend
hegen auch zwei Drittel aller Be-
nutzer Zweifel daran bzw. du3ern
sich explizit dahingehend, daB
ihre Interessen nicht beriicksich-
tigt werden.
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Insgesamt gilt festzuhalten,
daB derzeit erhebliche Akzep-
tanzpotentiale in den Betrieben
verschenkt werden durch unzu-

reichende Informationstechnik,
unzureichende organisatorische
Strukturierung und  unzurei-

chende Einfiihrungsstrategie.

Werden Chancen
verspielt?
Dies bedeutet, daB3 Akzep-

tanz neben einem gesellschaft-
lichen Problem zusitzlich auch

ein Branchenproblem ist, dem
von den Herstellern bisher nur
unvollkommen Aufmerksamkeit
geschenkt wurde. Insbesondere
unter Beriicksichtigung der Tat-
sache, daf3 es zwischen den gesell-
schaftlich und betrieblich hervor-
gerufenen Akzeptanzproblemen
erhebliche Interdependenzen
gibt, ist zu fragen, ob wir nach ei-
ner Energie- und Chemiekrise
tiber kurz oder lang vor einer In-
formationstechnikkrise ~ stehen
werden. Eine realistische Sicht-
weise und Einschitzung wird ver-
baut durch die seit Jahren anhal-

tenden und auch fiir die Zukunft
prognostizierten Wachstumszah-
len in der Branche. Dieser Tatbe-
stand hatte aber einstmals in glei-
cher Weise auch fiir den Energie-
und Chemiesektor Geltung.

Eine Losung des Problems
kann nicht darin bestehen, auf
sich verdndernde Rahmenbedin-
gungen oder den zitierten ,,Gene-
rationswechsel*‘ zu warten, son-
dern kann nur dadurch gesucht
werden, daB derzeitige und zu-
kiinftige Wertvorstellungen und
Bediirfnisse des Benutzers be-
riicksichtigt und die Produkte da-



nach ausgerichtet werden. Eine
derartige Vorgehensweise pragt
seit eh und je gutes kaufméinni-
sches Denken in einem markt-
wirtschaftlichen System, ndmlich
Produkte nach den Bediirfnissen
der Abnehmer auszurichten. In-
sofern konnte man zumindest
mittelfristig auf die Krifte und
die Selektionsmechanismen des
Marktes  vertrauen.  Dieser
Marktmechanismus funktioniert
allerdings nur, solange es sich um
individuell erwerbbare Produkte
in einem Angebotsmarkt handelt,
wie er zum Beispiel auf dem Per-
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s ,,Im Hinblick auf~d1e
’\Bﬂnutzerfreundllchkelt
technischer
Kommunikations-
systeme miissen wir
Al Problemlosungen

sonalcomputer-Markt  weitge-
hend vorliegt. Er versagt, wie im
tibrigen im Energiesektor deut-
lich spiirbar, beim Einsatz von
Grofitechnologien, bei denen der
einzelne keine Handlungsalterna-
tive und damit keine Marktmacht
besitzt. Sofern es nicht gelingt,
moglichst antizipativ die Wert-
vorstellungen breiter Bevolke-
rungskreise gerade auch bei In-
frastrukturtechniken wie etwa
ISDN einzubinden, werden sich
andere Formen der Interessen-
wahrung und -durchsetzung her-
ausbilden. Sie reichen vom Auf-

bau politischer Macht bis hin zur
Riickversicherung  juristischen
Beistands und Interessenwahrung
durch gerichtliche Schritte.

Fiir die Branche wird es da-
her entscheidend darauf ankom-
men, auf der einen Seite die ent-
sprechende Sensibilitat fiir eine
emotionsfreie Beschiftigung mit
der Akzeptanzfrage zu entwik-
keln und auf der anderen Seite
Instrumente zu erarbeiten und zu
nutzen, die eine fiir alle Nutzer-
gruppen bediirfnisgerechte Infor-
mations- und Kommunikations-
technik schaffen. [




