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Manager und Computer - Angst vor der eigenen Courage?

1. Manager als Benutzer von Informations- und
Kommunikationstechniken

Nur wenige Manager nutzen derzeit Computer zur Unterstilitzung ihrer
eigenen Arbeit. Auf der anderen Seite treiben sie die Informati-
sierung bei ihren Mitarbeitern vehement voran. Haben Manager ein
gebrochenes Verhdaltnis zur Informations- und Kommunikationstech-
nik, wenn sie selbst betroffen sind? Oder sind die Systeme (noch)
nicht reif zur Unterstiitzung von Filihrungskrdften? Der Beitrag will
den status quo der Computerunterstitzung von Managern charakteri-
sieren und die speziellen Akzeptanzprobleme dieser Benutzergruppe

aufzeigen.

2. Was ist Akzeptanz?

Zum Begriff Akzeptanz gibt es keine einheitliche Definition.1)
Eine Aufstellung unterschiedlichster Definitionen aus der Litera-
tur verdeutlicht jedoch, daB Akzeptanz als eine bestimmte Einstel-
lung oder als ein bestimmtes Verhalten gesehen wird. Akzeptanz -
hier im Sinne der Akzeptanz moderner Informations- und Kommunika-
tionstechniken - kann also als ein zweidimensionales Phanomen auf-

gefaBt werden: Einstellungsakzeptanz und Verhaltensakzeptanz.

Einstellungsakzeptanz bezieht sich auf soziale Wahrnehmungen und
die damit gekoppelte "Reaktionsbereitschaft. Verhaltensakzeptanz

duBert sich dagegen in beobachtbarem Verhalten.

Die Unterscheidung zwischen Einstellungs- und Verhaltensakzeptanz
macht deutlich, daB Akzeptanz bzw. Nicht-Akzeptanz bei Benutzern
von Informations- und Kommunikationstechniken vierfach kombiniert
sein kann (vgl. Schaubild 1). Der erste Fall, bei dem Einstellung
und Verhalten in Ubereinstimmung stehen, diirfte der Idealfall

sein, Das System wird in jeder Hinsicht akzeptiert. Beim zweiten

1) Vgl. auch zum folgenden Miller-Bdling, Miiller
/Akzeptanzfaktoren/ 18ff.
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Benutzertyp hat der Benutzer eine positive Einstellung, kann oder
darf das System aber nicht nutzen. Im dritten Fall wird das System
einstellungsmafig abgelehnt, aber die Nutzung erzwungen. Der
vierte Typ reprdsentiert den uberzeugten Nicht-Benutzer. Auch in

diesem letzten Fall stimmen Einstellung und Verhalten iberein.

Schaubild 1: Benutzertypen entsprechend Verhaltens- und Einstel-
lungsakzeptanz

Verhaltensakzeptanz

Einstellunas-
akzeptanz

3. Das Akzeptanzmodell

Zwangs- und Hinderungsgrinde fir die Akzeptanz bestehen in Re-
striktionen bzw. Freirdumen fir den Benutzer (vgl. Schaubild 2).
Generell gibt es Restriktionen bzw. Freirdume naturgesetzlicher,
systemtechnischer und verhaltensmadBiger Art. Die Restriktionen
naturgesetzlicher Art spielen bei der Akzeptanz der Informations-
und Kommunikationstechnik eine untergeordnete Rolle. Nur wenige
Menschen sind aufgrund korperlicher Behinderungen nicht in der
Lage, Informations- oder Kommunikationstechniken zu nutzen. Dage-
gen konnen erhebliche Beschrdnkungen systemtechnischer Art, d.h.
Inkompatibilitdten zwischen Systemelementen vorliegen. Dies ist
insbesondere der Fall, wenn dem (potentiellen) Benutzer kein
System zur Verfiigung gestellt wird, sei es weil dominierende In-
teresseng:uppen im Betrieb keine Einstellungsakzeptanz aufweisen,

sei es weil die fachliche Qualifikation des Benutzers fehlt, sei
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es weil die iibrige Abteilung Wwiderstandsverhalten zeigt oder ahn-

liches mehr.

Schaubild 2: Allgemeines Akzeptanzmodell

Restiktionen bz

- Benutzeraddquanz

als nach

E?:j;\ii?}i?n f ) :, ‘ - naturgesetzljcher
3 v ! ! | | - systemtechnischer
- autaabenbezogenen | Einstellungs- | 'Verhaltens- | - vethaltensmaBiger
Bediirfnissen bewer- |akzeptanz  ™lakzeptanz Hinsicht .
tete Objekteigen- : | !

schaften von Sy- . !

stamen b g '

Die stirksten Restriktionen, die =zu einem Auseinanderfallen wvon
Einstellungs- und Verhaltensakzeptanz fiihren k&nnen, dirften je-

doch die verhaltensmdBiger Art sein. Hierzu zdhlen

- andere Einstellungen, etwa wenn der Benutzer eine positive Ein-
stellung zum Betrieb hat, was bei negativer Einstellungsakzep-
tanz zu einer positiven Verhaltensakzeptanz der Informations-
und Kommunikationstechnik fiihren kann,

- iibergeordnete Wertvorstellungen und Normen, etwa wenn ein Benut-
ser mit auf Recht und Ordnung orientierten Werthaltungen bei ne-
gativer Einstellungsakzeptanz positive Verhaltensakzeptanz
zeigt, indem er die Anordnungen der Vorgesetzten befolgt,

- soziale Einflisse, etwa wenn die Kollegen Gruppendruck ausiben,

ONLINE 111-28
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- O8kologische Kontrolle dergestalt, daB die Umwelt so verandert
wird, daB der Benutzer keine Verhaltensalternative als die der
Verhaltensakzeptanz hat, etwa wenn die Ausgrenzung aus einem

Kommunikationsverbund oder der Verlust von Informationen droht.

4. Benutzertypen bei Managern

7u welchem der oben angeflihrten Benutzertypen gehdren nun Manager
und welche Faktoren filhren bei ihnen zu mangelnder oder vorhande-

ner Einstellungs- und Verhaltensakzeptanz?

Um die Frage zu beantworten, sollen unter anderem empirische Un-
tersuchungsergebnisse herangezogen werden, die wvon uns in den
letzten Jahren erarbeitet wurden. Alle basieren auf der ADV-Skala,
die insbesondere die Einstellungsakzeptanz der Informations- und

Kommunikationstechnik erfaBt.Z)

In einer grdBer angelegten empirischen Untersuchung wurden von uns
1983 insgesamt 1.145 Benutzer von Informations- und Kommunikati-

onstechniken unter anderem zu ihrer Einstellung gegeniliber Informa-

] Darunter waren 47 Abteilungsleiter, die

4)

tionstechniken befragt.

zum Management gerechnet werden konnen.

In einer anderen Untersuchung wurden 1986 30 Manager eines grofBien
Computerherstellers mit dem gleichen Fragebogeninstrumentarium be-

fragt.

Letztlich wurden im Rahmen eines speziell auf Fiihrungskrdfte aus-

gerichteten Forschungsprojekts vorerst in einer Pretestphase zwolf

2) Bei der ADV-Skala handelt es sich um einen Fragebogen mit 28
Aussagen, denen die Befragten in einer Fiinfer-Abstufung zustim-
men bzw. nicht zustimmen konnen. Ermittelt wird u.a. ein Ge-
samtwert (Einstellungsakzeptanz), ein Wert, der die Einstellun-
gen gegeniber den gesellschaftlichen Wirkungen der Informati-
onstechnik (Gesellschaftliche Akzeptanz) widerspiegelt, und ein
Wert, der die arbeitsplatzbezogenen Wirkungen (Betriebliche Ak-
zeptanz) wiedergibt. Ein Wert {iber 100 bedeutet dabei eine im
Verhdltnis zur Befragtengruppe von 1983 iiberdurchschnittlich
positive Einstellung, ein Wert unterhalb von 100 deutet umge-
kehrt auf eine eher negative Haltung hin. Vgl. dazu Miller-Bo-
ling u.a. /Handbuch/ 13ff.

3) Vgl. Miiller-BSling, Miller /Akzeptanzfaktoren/ 32f.

4) Vgl. Miiller-RSling u.a. /Handbuch/ 18.
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Manager unter anderem mit der ADV-Skala befragt. In dieser fall-
studienartigen Untersuchung wurden im Gegensatz zu den beiden vor-
hergehenden Studien nicht nur Nutzer von Informations- und Kommu-
nikationstechniken befragt, sondern auch solche Fihrungskrédfte,
die in ihrer Arbeit keine neuen Informations- und Kommunikations-
techniken nutzen oder sich Daten von Mitarbeitern aufbereiten las-

sen.

Die ersten beiden Studien weisen nach, daB8 Fihrungskrdfte mit ei-

5)

nem durchschnittlichen ADV-Wert von 120 grundsatzlich positiver

eingestellt sind gegeniliber Informations- und Kommunikationstechni-

6)

ken als Sachbearbeiter oder Gruppenleiter. Ihre verbal geduBerte
Einstellungsakzeptanz ist also generell groBer. Dies gilt aber

keineswegs flir die Verhaltensakzeptanz.

Schaubild 3: Einstellungs- und Verhaltensakzeptanz von zwdolf Ma-
nagern

Verhaltensakzeptanz
L Yoo

avhindertar‘_f'

yewunger

Schaubild 3 gibt die Verteilung auf die verschiedenen Benutzerty-

pen bei der letzten explorativen Untersuchung wieder. Dabei habe
ich als Manager mit Einstellungsakzeptanz diejenigen klassifi-

ziert, die einen ADV-Wert {ber 120 haben, und als Manager ohne

5) Vgl. Miller-Béling /Manager/.
6) Vgl. FuBnote 2.
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Einstellungsakzeptanz diejenigen, die einen ADV-Wert wunter 120
aufweisen. Es zeigt sich, daB8 in der Realitdt alle Benutzertypen
auftreten, wobei filir die hier vorgelegten Zahlen selbstverstand-

lich keine Reprdsentativitdt beansprucht wird.
4.1. Der Manager - ein uberzeugter Benutzer?

Drei der befragten zwdlf Manager gehdren zum Typ Uberzeugter Be-

nutzer. Diese Gruppe ist die unproblematischste.

4.2. Der Manager - ein gezwungener Benutzer?

Gezwungene Benutzer unterliegen in erster Linie verhaltensmdaBigen

7)

Restriktionen. Diese konnen durch Druck von Vorgesetzten oder
Kollegen, aber auch durch 6ffentlichen Meinungsdruck oder Presti-
gedenken entstehen. Zwar ist das Terminal im Vorstandszimmer der-
zeit in Europa noch kein Prestigeobjekt, wohl aber bereits im Vor-
zimmer des Vorstands. Insofern ist denkbar, daB tiber kurz oder
lang auch Manager gezwungene Benutzer sein werden. Hierbei spielt
selbstverstidndlich die hierarchische Position eine entscheidende
Rolle. Bereits jetzt konnen wir nachweisen, daB8 generell Benutzer
der Informationstechnik mit einem hdheren Entscheidungsspielraum
eine bessere Einstellungsakzeptanz aufweisen, also weniger zur Be-
nutzung gezwungen sind.a) Trotzdem miissen zweli der befragten Mana-

ger zum Typ gezwungener Benutzer gerechnet werden.

4.3. Der Manager - ein verhinderter Benutzer?

Verhinderte Benutzer sind gem3B8 Schaubild 1 solche Aufgabentriger,
die zwar eine positive Einstellungsakzeptanz aufweisen, die Infor-
mationstechnik aber nicht einsetzen kodnnen oder durfen. Dies

trifft immerhin fur vier der Befragten zu.

Es herrscht in der Literatur Ubereinstimmung dariber, daB Manager

derzeit nur in Einzelfillen einen Bildschirm fir ihre personliche

7) Vgl. Miller-Bdling, Miiller /Akzeptanzfaktoren/ 28f.
8) Vgl. Miller-BSling, Miiller /Akzeptanzfaktoren/ 103ff.
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Arbeit nutzen.g) Die Nutzung von modernen Informations- und Kommu-
; . 10
nikationstechniken durch den Manager nimmt zwar langsam 2zu, )
trotzdem ist zu konstatieren, daB das Management insgesamt bisher

noch nicht stark mit neuen Techniken konfrontiert wird.11)

In den USA sollen in den 500 grdBten Unternehmen mehr als 10 Pro-

2)

zent der Filihrungskrdfte am Personal Computer arbeiten.1 In der
Schweiz geben 48 von 430 befragten Mitgliedern der obersten Fih-
rungsebene der 100 grdBten Unternehmen an, die Unterstiitzung eines

Personal Computers in Anspruch zu nehmen.13)

Aufgrund von Stich-
probenverzerrungen dlirfte es sich hierbei um einen oberen Wert
handeln. Flir die Bundesrepublik Deutschland ist keine empirische

Untersuchung bekannt.14)

Es kann jedoch davon ausgegangen werden,
daB8 die Nutzung derzeit mit Sicherheit nicht Uber dem in den USA

und in der Schweiz angenommenen Niveau von etwa 10 Prozent liegt.

Auch wenn in unserer Untersuchung flinf von zwolf befragten Mana-
gern Informations- und Kommunikationstechniken personlich nut-
zen, >) so gilt doch generell, daB Fuhrungskrafte eine geringe
Verhaltensakzeptanz zeigen. 2u kldren ist allerdings noch, ob Fih-
rungskrdfte Computer so wenig nutzen, obwohl sie eine positive
Einstellung haben (Typ verhinderter Benutzer) oder weil sie eine

negative Einstellung besitzen (Typ uberzeugter Nichtbenutzer).

4.4. Der Manager - ein uberzeugter Nichtbenutzer?

In der Tat sind Manager hdufig keine eindeutigen Befirworter der

6)

Informationstechnik,1 insbesondere, wenn sie selbst personlich
betroffen sind. Drei der befragten zwolf Manager nutzen Informati-
ons- und Kommunikationstechniken nicht und haben gleichzeitig eine
- gemessen am Durchschnitt von Managern - eher kritische Einstel-

lung.

9) Vgl. Ambros /Biro/ 834.

10) Vgl. Probst, Valicek /Management/ 182.

11) Vgl. Maciejewski, Litke /Bliroautomation/ 120, Ramme /Konzepte/
1, Deutschmann /Management/ 91, Goldstein /Office/ 416,
Shertock /User/ 16.

12) Vgl. o.V. /Manager/ 13.

13) Vgl. o.V. /Manager/ 13.

14) Wir bereiten derzeit eine solche Untersuchung vor.

15) Die Stichprobe ist von unserer Zielsetzung her verzerrt.

16) Vgl. o0.V. /Anwender/ 163.
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S. Grinde fiur fehlende Akzeptanz bei Managern

Behidlt man die Zahl von 10 Prozent Computernutzern unter den Mana-
gern im Auge, so liegt auf der Hand, daB wir es bei Managern
gréBtenteils mit verhinderten Benutzern (mangelnde Verhaltensak-
zeptanz) oder mit uberzeugten Nichtbenutzern (mangelnde Verhal-

tens- und Einstellungsakzeptanz) zu tun haben.

Welches sind bei Managern die Grilinde fiir mangelnde Einstellungs-

und Verhaltensakzeptanz?

5.1. Faktoren der Einstellungsakzeptanz

GemiB Schaubild 2 wird die Einstellungsakzeptanz vornehmlich wvon
der Benutzeradiquanz beeinfluBt. Bei den physischen Bediirfnissen,
die ein Manager an ein Terminal stellt, dirfte z.B. die Gerausch-
losigkeit des Geridts oder auch die asthetische Einbindung des Ter-
minals in das Chefbiliro gehdren. 2Zu den psychischen Bedirfnissen
zihlt die einfache Bedienung des Terminals etwa auch bei Systemab-

stirzen oder bei fehlerhafter Bedienung.

Letztlich entscheidend fiir Manager dlirfte jedoch die Frage der Be-
friedigung aufgabenbezogener Bediirfnisse sein. Kann der Manager
seine Aufgaben mit Informationstechnikunterstiitzung besser erful-
len? Die weitestgehende Auffassung ist, daB nach dem derzeitigen
Stand der Technik die Managertdtigkeit nicht ausreichend unter-

7)

Erste Ansidtze dazu wie Sprachspeicher-, Ex-
18)

stutzt werden kann. |
perten- oder Messagesysteme stecken noch in den Kinderschuhen.
Da viele Informationstechnikanwendungen auf die aufgabenbezogenen

9)

Anforderungen der Manager (noch?) nicht eingehen,1 wird durchaus
verstindlich, warum die Einstellungsakzeptanz der Manager haufig

gering ausfallt.

17) Vgl. Goldstein /Office/ 416, Balzert /Systeme/ 809, Klein
/Focus/ 53.
18) Vgl. Maciejewski, Litke /Biroautomation/ 120.

19) Vgl. Maciejewski, Litke /Biroautomation/ 119.
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5.2. Faktoren der Verhaltensakzeptanz

Bei Vernachldssigung naturgesetzlicher Restriktionen stehen als
erstes systemtechnische Restriktionen =zur Diskussion. Managern
fehlt es in der Regel zunidchst an der Qualifikation, Terminal oder

Personal Computer zu bedienen. Dies ist in erster Linie ein Pro-

20)

blem der Ausbildung. Untermauert wird diese These dadurch, da8

Manager mit technischer Ausbildung eher Computer fur ihre Arbeit

1)

o . : 2 : . .
nutzen als kaufmdnnisch orientierte Manager. Ein weiteres Hin-

dernis liegt in der mangelnden Tastaturkenntnis: ein GroBteil der

Manager kann eine Schreibmaschinentastatur nicht flissig bedie-

2)

nen.2 Weltz unterstellt sogar, daB bereits Komforttelefone die

Lernfahigkeit oder -willigkeit von Managern ﬁbersteigen.ZB)

Aus der Tatsache, daB 60 Prozent der in der bereits erwdhnten

Schweizer Studie befragten Manager Daten nutzen, die von ihren

4)

Mitarbeitern aufbereitet wurden,2 ist zu schlieBen, daB der Nut-

zen der Informationstechnik grundsdtzlich bejaht wird, die

25)

Schwelle zur personlichen Nutzung jedoch zu groB ist. Der Mana-

ger weicht von einem Dialog mit dem Rechner aus auf einen Trialog,
wobei ein menschlicher Spezialist die Vermittlerrolle {ber-

6)

nimmt:.2 Eine US-amerikanische Studie ermittelte, daB8 in Unter-

nehmen mit mehr als 5000 Beschidftigten die installierten Mikrocom-

27) Keine Aussa-

puter zu 47 Prozent vom Management genutzt werden.
gen werden jedoch dariber getroffen, ob die Manager die Computer

selbst nutzen oder ob sie im sogenannten Trialogkonzept arbeiten.

Neben mangelnder Qualifikation ist aber auch mangelhafte Informa-
tion iliber moderne Informationstechnik ein Faktor, der sich negativ

auf die Verhaltensakzeptanz auswirkt.za)

Entsprechend einer Unter-
suchung von Tdpfer u. a. bei 214 bundesdeutschen Unternehmen ist

der Informationsstand von Managern ilber Informations- und Kommuni-

20) Vgl. Streicher /Computer/ 1075, Gehse /Akzeptanz/ 31.
21) Vgl. Mertens u.a. /Blroautomation/.

22) Vgl. Probst, Valicek /Management/ 182.

23) Vgl. Weltz /Technik/ 470.

24) Vgl. o.V. /Manager/ 13.

25) Vgl. Streicher /Computer/ 1075.

26) Vgl. Mollhoff /Informationsnachfrage-Verhalten/ 154ff.
27) Vgl. Menkus /Executive/ 85.

28) Vgl. Shertock /User/ 16, Klein /Focus/ 54.
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29)

kationstechniken sehr gering. Deutschmann weist flir das Jahr

1982 nach, daB8 von einer Liste von Telekommunikationstechniken fir
20 Prozent der befragten Manager mindestens eine Technik unbekannt
war.30) Die gleiche Liste legte Thonnesmann 1986 30 Managern vor:
knapp 80 Prozent der Befragten kannten beispielsweise die Technik

"Computerkonferenzen" nicht.31)

Ssind Informations- und Kommunikationstechniken den Managern unbe-
kannt, dann sind sie auch nicht in der Lage, den personlichen
Nutzwert zu beurteilen und sie zur Unterstiitzung der eigenen Ar-

beit einzusetzen.

Neben diesen als systemtechnisch bezeichneten Restriktionen treten
auch bei Managern eine Reihe wvon verhaltensmdBigen Restriktionen
auf. Die Abneigung, eine Tastatur zu bedienen, ruhrt nicht nur aus

den mangelnden Fertigkeiten, sondern auch aus den Assoziationen

2)

zu minderwertigen Schreibkrafttéitigkeiten.3 Hinzu kommt die

Furcht,‘das Statussymbol Sekretdrin bei eigenem Informationstech-

3)

: . . s . - 3 .
nik-Einsatz zu verlieren oder mit anderen teilen zu mussen bei

4)

gleichzeitiger Verdnderung von Hierarchiestrukturen.3 Zu den so-

zialen Einfliissen gehdrt die weitverbreitete Haltung, daB '"ein Ma-

33) Manager hdngen haufig einem

36)

nager nicht am Computer arbeitet".
"mythischen Glauben an Prestige- oder Imageverlust" an. Daneben
ist letztlich die Wertvorstellung vom fehlerlosen Alleskonner ver-
antwortlich fiir fehlende Verhaltensakzeptanz. Dieses Weltbild kann
zerstdrt werden durch die Offenlegung mangelnder Orthographie-

37)

kenntnisse bei der Nutzung von Electronic Mail, oder eines

besseren Kenntnisstandes jlingerer Mitarbeiter.38)

Die fiir Manager relevanten EinfluBfaktoren sind in Schaubild 5 zu-

sammengefasBt.

29) Vgl. Topfer u.a. /Fihrungskrafte (1)/ 142.
30) Vgl. Deutschmann /Management/ 79.

31) Vgl. Thonnesmann /Darstellung/ 61, 115.
32) Vgl. Goldstein /Office/ 417.

33) Vgl. Schwetz /zZukunft/ 458.

34) Vgl. Gehse /Akzeptanz/ 32.

35) Vgl. Shertock /User/ 16.

36) Vgl. Probst, valicek /Management/ 182.

37) Vgl. Schwetz /Zukunft/ 458.

38) Vgl. Streicher /Computer/ 1075.
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Schaubild 4: Akzeptanzmodell fir Manager

in

y g:gg;:i?;:;hm - systemtechnischer
Hinsicht
gy e
* g::;réimos kit * EDV-Qualifikation
-nach psychisehen Einstellungs- Verhaltens- : Tastaturkenntnisse
Eadiietui akzeptanz akzeptanz Informationen
e. Jei s . -verhaltensmaBiger
* einfache Bedienung Hinsicht
-nach aufgabenbe-

* Angst vor Prestige-
verlust bei Tasta-
turbedienung iiber-
winden

* Angst vor Verlust
des Statussymbols
Sekretdrin Uberwin-
den

* Wertvorstellung des
fehlerlosen Alles-
konners iiberwinden

zogenen Bediirfnisse

* guf Belange des
Managers zuge-

schnittene Systeme

6.Geringe Managerakzeptanz - verschenkte Potentiale

Manager sehen derzeit den Nutzen von Informations- und Kommunika-
tionstechniken - nicht =zuletzt immer wieder auch durch die Her-
steller geschlirt - fast ausschlieBlich in der Rationalisierung.39)
Dies macht verstdndlich, warum sie einen Einsatz fiir den eigenen
wirkungskreis nur begrenzt sehen kdnnen. Denn wie alle anderen
Mitarbeiter glauben auch sié, daB ihre eigene Arbeit so speziell
ist, daB sie nicht von Maschinen "ersetzt" oder unterstiitzt werden

kann. Verkannt wird dabei, daB durch Decision Support Systems,

39) Vgl. Topfer u.a. / Filhrungskrdfte (II)/ 232.
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durch Electronic Mail oder durch elektronische Terminkalender die

Arbeit des Managers weniger rationalisiert, sondern in ihrer Qua-

40)

litat verbessert werden soll. Der Vorteil dieser Techniken auf

der Managementebene wird im besseren Informationsniveau und der
verbesserten Reagibilitdt des Unternehmens liegen, nicht in vor-

dergriindigen Kostenvorteilen.

Derzeit kennen Manager Akzeptanzprobleme nur bei ihren Mitarbei-
tern oder bei ihren Kunden. Solange sie nicht begreifen, daB sie
selbst erhebliche Akzeptanzprobleme mit sich herumschleppen, wer-

den wertvolle Potentiale einer angemessenen Nutzung verschenkt.
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