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Das moderne Btiro

Al«zeptanz der Informationstechnik
Anmerkungen aus benutzerorlentierter Forschungssicht / Problembewußtsein
Von Professor Dr. Detlef Müller-Bölin s'

Wenn man heute von der Haltung zurTech-
nik spricht, dann mu6 man feststellen, daß
wü Mitteleuropäer, insbesondere aber wir
Deutschen, von einem Zwiespalt der Gefüäle
geprägt sind. Wir schwanleu arischeu
Technik-Optimismus und Technik-Pessimis-
mus hin und her. Ia meiner nun mittlerweile
fast l5jäMgen Beschäftigruag mit der Ein-
stellung und Haltung der Menschen zur In-
formationstechnik kommt dies ebenfalls sehr
klar zum Ausdruck. In den beiden Hauptun-
terzuchungen aus deu Jahreu 1974 und 198i1,
in denen über 1500 Benutzer aus privatwirt-
schaftlichen Betrieben und öffentlichen Ver-
waltungen, also Personen mit teilweise jah.
relaugen Erfahrungen mit der Informations.
technik, befragrt wurden, wird darüber hin.
aus aber auch folgendes deutlich:
O Die Haltung zur Inlormations- und Kom-
munikationstechnit ist im Verlauf dieser
zehn Jahre sehr viel kitischer, sehr viel
skeptischer geworden, wobei die Benutzer
zwei Sichtweisen deutlich unterscheidenr
EirrBaI bewertetr sie volkswirtschaftliche
und gesamtgesellschaftlicüe Wirkungen der
lnformationstechnik, zum anderen betrieb-
liche l4lirkungen mit ihren lrnplikationen für
den eigenen ArÖeitsplatr. AIle erftagten Eia-
zelaspekte werden 198i1 negativer bewertet
als 1974.

Ich möcüte dies an einigen Beispielen de-
monstrieren:

Den deu0ichsten Meinungsumschrrung
gab es im Hinblick auf das Verhältnis Com-
puter und Arbeitslosigkeit. 1974 waren le-
diglich 14 Prozent der Benutzer der Mei-
nung, daß Computer viel Arbeitslosigkeit
verursachen. 1983 sind es nach einem erd-
rutschartigen Meinungmmschwung 58 ho-
zent. Gestiegen ist gleichzeit§ das Oha-
machtsgefühl dtuch die Abhärngigkeit von
Maschinen von 49 auf 71 hrozeut.

Weniger stark, aber dennoch deutlich ist
die Veränderung auf der betrieblichen
Ebene. 1983 wünschen sich 64 Prozent all
derjenigen, die bereits mit dem Computer ar-
beiten, auch eine Tätigkeit mit Computerun-
tersttitzung. 1974 waren es noch 73 Prozent
1983 sind 63 Prozent der Benutzer der Mei.
nung, daß Computer die Arbeit eher erleich-
tern, gegenüber 67 Prozent im Jahre 1974.

Kein Generationen-Problem

Von etlichen Informationstechnik-Befürwor-
tem werden derzeitige Alzeptanz-Probleme
häufig als ein Generationen-Problem ange-
sehen. Alle Hoffnungen werden dann auf die
Pgendlichen ,,Hacke/'an den Ständen der
Kaufhäuser, auf die Informatilkurse an den
Schulen uad auf die Spielertahrungen an

den Heincomputern gesetzt. Ich warne vor
einem voreiligen Optimismus. Die Euphorie
dieser jungen Generation ist vergleichbar
mit dem Enthusiasmus der Pionier-Benutzer
in den Betrieben Ende der secbziger, Anfang
der siebziger Jahre, als ich die ersten Unter-
suchungen vorgenommen habe. Auch die
Weiterentwicklung der heutigen,,Hacker"
wird zu einem gestiegenen Anspruchsniveau
und einem geschärften Bewußtsein für die
Chancen und die Risiken der Informations-

oder unbewußten falschen Nutrung bis hin
zur Zerstörung oder der bewu8ten oder un-
bewußten Mindernutmng mit der Folge un'
ausgeschöpft er Potentiale.

O AIs l&rssunent hat er die Mtiglichteit der
negativen Kaufentscheidung (siehe BE).

Kumuliert sich dieses, beim Konsumenten
im übrigen marktkonforme Widerstaadwer-
halten ehzelner, so kann das für Informa-
tionsteclnik-Anwendungen durchaus ge-
fährlich werden. Ich denke da beispielsweise
an die Venandhandels-Branche, die mit in-
dividuellen Käuferprofilen auf der Basis der
gespeicherten Bestellungen experimentiert,
was - sofern es tansparent wird - durcbaus
an einem Abwandern von Kunden in gröEe-
rem Ausmaß fübren kann.

Bereits in den Jahren wurde die
der starkwach-

dieAtomtechnik
elne auch für die In-
formationstecbnik zu erwarteu ist. Diese
lrage ist heute altueller denn je, da wir an
der Schwelle zur Aufgabe einerTechnik ste-
hen, ftir die Mlliarden investiert wurden. Ich
mthhte hier keiuesfalls eine Diskussion um
das Für und Wider der Atomtechnik entfa-
chen. Allerdingrs lassen sich aus dem Ver-
gleich einige wichtige Iehren ziehen.

Unterschied zur Atomtechnik

Ich bin der überzeugung, daß zwei funda-
mentale Unterschiede zwischm Atom- und
Informationstechnik bestehen:
O Informationstechnik ist wie die meisten
bisherigen Techniken menschheitsverän-
demd, keineswegs jedoch menschbeitsbe-
drohend.
O Zweitens ist die Atomtechnik als Gro&
technologie nur kollektiv nutzbar und daher
auch in kollektiver Verfügungsgewalt.

Daraus ergeben sich ganz bestinmte, sehr
eingeschränkte Formen des Widerstands, die
lediglich in politischen und im rechtlichen
Bereich liegen. Die Informationstechnik ist
dagegen zu einem groEen Teil individuell
nutzbar, am deutlictrsten etwa bei Personal-
Computern oder,,intelligenten" Konsumgü-
tern. Daraus ergibt sich eine viel breitere Pa-
lette von Widerstandsnö,glichkeiten auch im
wirtschaftlichen Bereich:
O Als Benutzer im Betrieb hat der Informa-
tionstechnik-Skeptiker die Möglichkeit der
Blockade bei der Einfühnrng, der bewußten

Herausforderung annehmen

Die l(onsequenzen daraus sind, daß es bei
der Atomteöhnik in der Tat um eine Ja'Nein'
Entscheidung geht, während es bei der lnfor'
mationstechnili gilt, die richtigen Anwen-
duagsformen zu finden. Dies ist keineswegs
leicli't und läßt sich nur realisieren, YIentr
maa die lkitik derjenigeq die seit J-ahren in
den BeHebeu Erfahnrngen mit der Infotma'
tionstecbnil qesammelt haben, glasf nimmt
Ich verstehe äie Preisverleihung als ein Zei'
chen, die Herausfordenrng, die sichaus die'
ser Iftitik ergibt, anzulehmen.

li\Ias die dezeit an den Arbeitsplätzen ein-
qesetzte Informationstecbni}, anbefifft, so ist
iu konstatieren, da8 sie vieÜach objeltive
Mängel aufweist, die sich deutlich in der Ein-
stellung der Benutzer zur Informationstectr-
nik insgesant niederschlageu.

So sind erqonomi.sctre Erkenntnisse kei'
nelnvetls bei äeu Geräten im Betieb durch'
sesetzf, Systeme fallen lang&istig aus oder
haben zu lange Antwortzeiten und sie brin-
qen zu viel oiler zu wenig Informationen für
äie BewäItigung der Arbeit der Benutzer' In
den Betrieben, in deuen die tlardware'und
Software-technischen Läsungen zufrieden'
stellend sind, haben die Mitarüeiter auch
eine deutlich positivere Haltung ar Inforua'
tionstechnik.
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Tandem-Ben utzer-Eff ekt

Ein anderer noch wesentlicherer FaHor ist
das organisatorische UmIeld des Arbeitsplat-
zes, die Gestaltung der Arbeitsaufgabe, der
Grad der Arbeitsteilung und Spezialisierung.
Diese hängt ztttatr ztl einem Teil mit der ins-
besondere Software-technischen Systemlö-
sung zusarnmen, ist aber zu einem- aus mei-
ner Sicht grö8eren Teil - frei gestaltbar:
O So stießen wir bei unsereu Untersuchun.
gen auf die Tatsache, daß Benutzer, die sich
eiaen Bildschiro teilen müssen, zufriedener
mit der Inlormationstechnik sind als bei'
spielsweise Benutzer, die ein Terminal ftir
sich allein haben.

Dieser zuuächst verblüffende Tandeu-Be'
autzer-Effekt kommt wahrscheinlich da-
durch zustande, daß die besseren Kommuni-
kationsmöglichkeiten in einer Kleingntppe
zu größeren gegenseitigen Unterstützungs'
möglichkeiten führen und gleichzeitig bes'
sere DurchseEungsmöglichkeiten gegen'
über dea Systemspezialisten eröffnen.

Eine ähnüch grro'ße Bedeutung wie die Auf'
gabenstrukhrrierung hat die Art und Weise
der Einftihrung neuer lnformationstechni-
ken, Es besteht kein Zweifel, daß die frühzei-
tige aktive Einbindung von MitaÜeitern bei
der Einfühmng eine ganz wesentliche posi.
tive Wükung im Hinblick auf die Akzeptanz
hat, im übrigen auch auf die Qualität der Sy'
steme. Nur zu einem Bruchteil haben die Be'
nutzer jedoch die Möglichkeit, bei der Aus-
wahl und der Gestalfung mitzuwirken, wobei
sich in den letzten Jafuen totz einer intensi-
ven wissenschaftlichen und politischen Dis'
kussion die Situation eher verschlechtert als
verbessert hat.

Akzeptanz-Potential verschenkt

Insgesamt geht aus den Untersuchungen
deutlich hervor, daß derzeit erhebliche Ak-
zeptanz-Potentiale in den Betrieben ver-
schenkt werden, durch unzureichende Tech-
nik, unzureichende organisatorische Stuk-
turierung uud unzureichende Technik-Ein-
ftihrung.

Es scheint ein generelles Phänomen bei
Technik-Einführungen zu sein, daß nienand
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sich pen*inlich betoffen fühlt, sorldem stets
glau6t, für andere würden sich lcbens'und
Arbeitswelt verändern. Zu beobachten ist
dies augenblicklich bei den Führungskr,äf-
ten, die-glauben, ihre Art der Komnunika-
tion sei so speziell, daß sie nur persönlich
oder bestenfalls technisch untersttitzt durch
das Telefon ablaufen kann. Dies dtirfte ein
Irrglaube sein, Computer-Konferenzen, elek'
honische Post, Bildfernsprechen und Video-
Konferenzen sind auch und gerade auf obe-
ren Management-Ebenen ein Wirtschaftlich-
keitsfaldor.

Wenn deutsche Fühnrngskräfte sicb stär-
ker ihrer persönlichen Behoffenheit durch
die lnformations- und Kommunikationstech-
nik stellen, wenn sie sehen, daß Akzeptanz
nicht nur eia Problem von Sachbeaöeitern,
Fachlräften oder Kunden ist, dana werdeu
sich zwei wichtige Entwickluugen einstel'
len:
O Erstens wird sich die Wettbewerbdähig'
keit, die an einem wesentlichen Teil auf dem
Produlitionsfaktor blormation beruht, deut-
lich erhöhen.
O Zum zweiten werden aufgrnrnd der
Macht- und Durchsetrungsmöglichkeiten
dieser Benutzergruppe etliche der Probleme,
die ich oben angesprochen habe, eher lösbar
sein.

Technik am fubeitsplatr
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') Kurzreferat von Preisträger Professor
Mütler-Böling, Dekan des Fachbereichs
Widschafts- und Sozialwissenschaften der

Argwohn
nimmtzu

Fonchungsergebnise vorgelegt

Stuttgart (lswl - Modeme Informa-
tionstechniken am Arbeitsplatz sto
ßen bei den mit ihnen arbeitenden
Bundesbürgern auf weniger Gegenlie
be als fruher. Zwei Drittel dieser Ar.
beitnehmer wollen heute ,,weiter mil
Computerunterstützung arbeiten'
wahiend es vor zwölf Jahren noch 7(
Prozent waren. Dies ist ein wesentli'
ches Ergebnis einer empirischen Un'
iersuchüng, über die dör Dekan de:
Fachbereichs lVirtschafts- und Sozial'
wissenschaften an der Universitäl
Dortmund, Prof. Detlef MüLller'Bö
ling. in Stuttgart berichtete. Anla4
war die Auszeichnung des 38iährigen
Wissensehaftlers mit dem mit 25000

Universität
hung des

Dortmund, anläßlich der Verlei-

tionsforschung am 26. September 1986 im
Neuen Schlo8 Stuttgad.
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