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Akzeptanz der Informationstechnik

Anmerkungen aus benutzerorientierter Forschungssicht / ProblembewuBtsein
Von Professor Dr. Detlef Miiller-Béling*)

Wenn man heute von der Haltung zur Tech-
nik spricht, dann muf man feststellen, da8
wir Mitteleuropéer, insbesondere aber wir
Deutschen, von einem Zwiespalt der Gefiihle
geprdgt sind. Wir -schwanken zwischen
Technik-Optimismus und Technik-Pessimis-
mus hin und her. In meiner nun mittlerweile
fast 15jdhrigen Beschaftigung mit der Ein-
stellung und Haltung der Menschen zur In-
formationstechnik kommt dies ebenfalls sehr
klar zum Ausdruck. In den beiden Hauptun-
tersuchungen aus den Jahren 1974 und 1983,
in denen iiber 1500 Benutzer aus privatwirt-
schaftlichen Betrieben und offentlichen Ver-
waltungen, also Personen mit teilweise jah-
relangen Erfahrungen mit der Informations-
technik, befragt wurden, wird dariiber hin-
aus aber auch folgendes deutlich:

® Die Haltung zur Informations- und Kom-
munikationstechnik ist im Verlauf dieser
zehn Jahre sehr viel kritischer, sehr viel
skeptischer geworden, wobei die Benutzer
zwei Sichtweisen deutlich unterscheiden:
Einmal bewerten sie volkswirtschaftliche
und gesamtgesellschaftliche Wirkungen der
Informationstechnik, zum anderen betrieb-
liche Wirkungen mit ihren Implikationen fiir
den eigenen Arbeitsplatz. Alle erfragten Ein-
zelaspekte werden 1983 negativer bewertet
als 1974.

Ich mochte dies an einigen Beispielen de-
monstrieren:

Den deutlichsten Meinungsumschwung
gab es im Hinblick auf das Verhéltnis Com-
puter und Arbeitslosigkeit. 1974 waren le-
diglich 14 Prozent der Benutzer der Mei-
nung, daB Computer viel Arbeitslosigkeit
verursachen. 1983 sind es nach einem erd-
rutschartigen Meinungsumschwung 58 Pro-
zent. Gestiegen ist gleichzeitig das Ohn-
machtsgefiihl durch die Abhdngigkeit von
Maschinen von 49 auf 71 Prozent.

Weniger stark, aber dennoch deutlich ist
die Verdnderung auf der betrieblichen
Ebene. 1983 wiinschen sich 64 Prozent all
derjenigen, die bereits mit dem Computer ar-
beiten, auch eine Tétigkeit mit Computerun-
terstiitzung. 1974 waren es noch 73 Prozent.
1983 sind 63 Prozent der Benutzer der Mei-
nung, da8 Computer die Arbeit eher erleich-
tern, gegeniiber 67 Prozent im Jahre 1974.

Kein Generationen-Problem

Von etlichen Informationstechnik-Befiirwor-
tern werden derzeitige Akzeptanz-Probleme
hdufig als ein Generationen-Problem ange-
sehen. Alle Hoffnungen werden dann auf die
jugendlichen ,Hacker” an den Stinden der
Kaufhduser, auf die Informatikkurse an den
Schulen und auf die Spielerfahrungen an

den Heimcomputern 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 sechziger, 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 geschérften BewuBtsein fiir die
Chancen und die Risiken der Informations-
technik fiihren. Von daher ist die Hoffnung
auf einen automatischen Einstellungswandel
in der Zukunft triigerisch.

Bereits in den siebziger Jahren wurde die
Frage gestellt, ob angesichts der stark wach-
senden Gegnerschaft gegen die Atomtechnik
eine dhnliche Entwicklung auch fiir die In-
formationstechnik zu erwarten ist. Diese
Frage ist heute aktueller denn je, da wir an
der Schwelle zur Aufgabe einer Technik ste-
hen, fiir die Milliarden investiert wurden. Ich
mochte hier keinesfalls eine Diskussion um
das Fiir und Wider der Atomtechnik entfa-
chen. Allerdings lassen sich aus dem Ver-
gleich einige wichtige Lehren ziehen.

Unterschied zur Atomtechnik

Ich bin der Uberzeugung, daB zwei funda-
mentale Unterschiede zwischen Atom- und
Informationstechnik bestehen:
@ Informationstechnik ist wie die meisten
bisherigen Techniken menschheitsverin-
dernd, keineswegs jedoch menschheitsbe-
drohend.
@ Zweitens ist die Atomtechnik als GroB-
technologie nur kollektiv nutzbar und daher
auch in kollektiver Verfiigungsgewalt.
Daraus ergeben sich ganz bestimmte, sehr
eingeschriankte Formen des Widerstands, die
lediglich im politischen und im rechtlichen
Bereich liegen. Die Informationstechnik ist
dagegen zu einem groBen Teil individuell
nutzbar, am deutlichsten etwa bei Personal-
Computern oder , intelligenten” Konsumgii-
tern. Daraus ergibt sich eine viel breitere Pa-
lette von Widerstandsméglichkeiten auch im
wirtschaftlichen Bereich:
@ Als Benutzer im Betrieb hat der Informa-
tionstechnik-Skeptiker die Mdglichkeit der
Blockade bei der Einfiilhrung, der bewufiten

oder unbewuSten falschen Nutzung bis hin
zur Zerstérung oder der bewufiten oder un-
bewuBten Mindernutzung mit der Folge un-
ausgeschopfter Potentiale.

@ Als Konsument hat er die Moglichkeit der
negativen Kaufentscheidung (siehe Btx).

Kumuliert sich dieses, beim Konsumenten
im iibrigen marktkonforme Widerstandsver-
halten einzelner, so kann das fiir Informa-
tionstechnik-Anwendungen durchaus ge-
fahrlich werden. Ich denke da beispielsweise
an die Versandhandels-Branche, die mit in-
dividuellen Kauferprofilen auf der Basis der
gespeicherten Bestellungen experimentiert,
was — sofern es transparent wird — durchaus
zu einem Abwandern von Kunden in griSe-
rem Ausmas fiihren kann.

Herausforderung annehmen

Die Konsequenzen daraus sind, daB es bei
der Atomtechnik in der Tat um eine Ja-Nein-
Entscheidung geht, wéhrend es bei der Infor-
mationstechnik gilt, die richtigen Anwen-
dungsformen zu finden. Dies ist keineswegs
leicht und liBt sich nur realisieren, wenn
man die Kritik derjenigen, die seit Jahren in
den Betrieben Erfahrungen mit der Informa-
tionstechnik gesammelt haben, ernst nimmt.
Ich verstehe die Preisverleihung als ein Zei-
chen, die Herausforderung, die sich aus die-
ser Kritik ergibt, anzunehmen.

Was die derzeit an den Arbeitspldtzen ein-
gesetzte Informationstechnik anbetrifft, so ist
zu konstatieren, daB sie vielfach objektive
Mangel aufweist, die sich deutlich in der Ein-
stellung der Benutzer zur Informationstech-
nik insgesamt niederschlagen.

So sind ergonomische Erkenntnisse kei-
neswegs bei den Geriten im Betrieb durch-
gesetzt, Systeme fallen langfristig aus oder
haben zu lange Antwortzeiten und sie brin-
gen zu viel oder zu wenig Informationen fiir
die Bewiltigung der Arbeit der Benutzer. In
den Betrieben, in denen die Hardware- und
Software-technischen Losungen zufrieden-
stellend sind, haben die Mitarbeiter auch
eine deutlich positivere Haltung zur Informa-

tionstechnik.



- -

Tandem-Benutzer-Effekt

Ein anderer noch wesentlicherer Faktor ist
- das organisatorische Umfeld des Arbeitsplat-
zes, die Gestaltung der Arbeitsaufgabe, der
Grad der Arbeitsteilung und Spezialisierung.
Diese hdngt zwar zu einem Teil mit der ins-
besondere Software-technischen Systemlo-
sung zusammen, ist aber zu einem — aus mei-
ner Sicht gréBeren Teil — frei gestaltbar:
@ So stieBen wir bei unseren Untersuchun-
gen auf die Tatsache, daB Benutzer, die sich
einen Bildschirm teilen miissen, zufriedener
mit der Informationstechnik sind als bei-
spielsweise Benutzer, die ein Terminal fir
sich allein haben.

Dieser zunédchst verbliiffende Tandem-Be-
nutzer-Effekt kommt wahrscheinlich da-
durch zustande, daB die besseren Kommuni-
kationsmoglichkeiten in einer Kleingruppe
zu groBeren gegenseitigen Unterstiitzungs-
moglichkeiten fiihren und gleichzeitig bes-
sere Durchsetzungsméglichkeiten gegen-
iiber den Systemspezialisten eroffnen.

Eine &hnlich groBe Bedeutung wie die Auf-
gabenstrukturierung hat die Art und Weise
der Einfilhrung neuer Informationstechni-
ken. Es besteht kein Zweifel, daB die friihzei-
tige aktive Einbindung von Mitarbeitern bei
der Einfiihrung eine ganz wesentliche posi-
tive Wirkung im Hinblick auf die Akzeptanz
hat, im iibrigen auch auf die Qualitat der Sy-
steme. Nur zu einem Bruchteil haben die Be-
nutzer jedoch die Mdglichkeit, bei der Aus-
wahl und der Gestaltung mitzuwirken, wobei
sich in den letzten Jahren trotz 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, daB derzeit erhebliche Ak-
zeptanz-Potentiale in den Betrieben ver-
schenkt werden, durch unzureichende Tech-
nik, unzureichende organisatorische Struk-
turierung und unzureichende Technik-Ein-
fiithrung.

Es scheint ein generelles Phénomen bei
Technik-Einfliihrungen zu sein, daB niemand
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sich persénlich betroffen fiihlt, sondern stets
glaubt, fiir andere wiirden sich Lebens- und
Arbeitswelt verdndern. Zu beobachten ist
dies augenblicklich bei den Fithrungskraf-
ten, die glauben, ihre Art der Kommunika-
tion sei so speziell, daB sie nur personlich
oder bestenfalls technisch unterstiitzt durch
das Telefon ablaufen kann. Dies diirfte ein
Irrglaube sein. Computer-Konferenzen, elek-
tronische Post, Bildfernsprechen und Video-
Konferenzen sind auch und gerade auf obe-
ren Management-Ebenen ein Wirtschaftlich-
keitsfaktor.

Wenn deutsche Fiihrungskréfte sich stér-
ker ihrer persénlichen Betroffenheit durch
die Informations- und Kommunikationstech-
nik stellen, wenn sie sehen, da Akzeptanz
nicht nur ein Problem von Sachbearbeitern,
Fachkriften oder Kunden ist, dann werden
isich zwei wichtige Entwicklungen einstel-
en:

@ Erstens wird sich die Wettbewerbsfihig-
keit, die zu einem wesentlichen Teil auf dem
Produktionsfaktor Information beruht, deut-
lich erhéhen.

® Zum zweiten werden aufgrund der
Macht- und Durchsetzungsmdglichkeiten
dieser Benutzergruppe etliche der Probleme,
die ich oben angesprochen habe, eher 1isbar
sein.

Technik am Arbeitsplatz
Argwohn
nimmt zu
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*) Kurzreferat von Preistriger Professor
Miiller-Boling, Dekan des Fachbereichs
Wirtschafts- und Sozialwissenschaften der
Universitdt Dortmund, anldBlich der Verlei-

hung des ,Forschungspreises Technische
Kommunikation 1986" der -St
technische und wirtschaftliche Kommunika-
tionsforschung am 26. September 1986 im
Neuen SchloB Stuttgart.

Forschungsergebnisse vorgelegt

Stuttgart (Isw) — Moderne Informa-
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tionstechniken am Arbeitsplatz sto-
Ben bei den mit ihnen arbeitenden
Bundesbirgern auf weniger Gegenlie-
be als frither. Zwei Drittel dieser Ar-
beitnehmer wollen heute ,,weiter mif
Computerunterstitzung arbeiten“.
wihrend es vor zwolf Jahren noch 7€
Prozent waren. Dies ist ein wesenth-
ches Ergebnis einer empirischen Un:
tersuchung, tber die der Dekan des
Fachbereichs Wirtschafts- und Sozial
wissenschaften an der Universitit
Dortmund,  Prof. Detlef Miiller-Bo-
ling, in Stuttgart berichtete. Anlaf
war die Auszeichnung des 38jahrigen
Wissenschaftlers mit dem mit 25000

Mark dotierten’ ,Forschungspreis
hnische Ko muml'Eat:on5 der
Standar ektrl renz
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