Partizipation — Schliissel zur

Akzeptanz

Mit der Bewiiltigung von Akzeptanzproblemen

bei der Einfiihrung neuer Techniken setzt sich Professor Dr. Michael Frese,

Universitit Miinchen, auseinander

Je mehr Verbreitung der
Computer findet, desto we-
niger wird seine Einfiih-
rung am A(beitsplatz auf
Akzeptanzprobleme stofien.
Der Autor zeigt Wege auf,
wie man den Mitarbeitern
aber auch heute schon
durch Partizipation, gute
Informationspolitik und
effiziente Schulung helfen
kann, die Scheu vor dem
neuen Arbeitsmittel Com-

puter abzulegen.
er Begriff Akzeptanz
beinhaltet mehrere

Aspekte: Erstens den ko-
gnitiven Aspekt (man
sieht Vorteile bezie-
hungsweise ~ Nachteile
des Computers), zweitens den moti-
vational-emotionalen  Bestandteil
(man lehnt den Computer emotional
ab, beziehungsweise man empfindet
ihn als ein besonders reizvolles In-
strument) und drittens den Hand-
lungsaspekt (man méchte entweder
gern oder nicht gern mit dem Com-
puter arbeiten). Alle drei Aspekte
bilden eine Einheit.
Akzeptanzprobleme wurden bisher
vor allem unter dem Gesichtspunkt
einer gesellschaftlichen Fragestel-
lung betrachtet. Das heift, hier steht
die Frage im Vordergrund, ob Com-
puter in der Gesellschaft akzeptiert
werden oder nicht. Meines Erachtens
wird diese Fragestellung nur so lange
die Forschung dominieren, wie Com-

puter nicht allgemein verbreitet sind
und der Wissensstand iiber sie in der
Gesellschaft noch gering ist. Man
kann also davon ausgehen, daf das
Interesse an dieser Fragestellung in
den niichsten Jahren abnehmen
wird. Fiir die Praxis wesentlich rele-
vanter ist die Frage, wie Einfiih-
rungsprozesse so gestaltet werden
kénnen, dais nur geringe Akzeptanz-
probleme gegeniiber der modernen
Computertechnologie im Betrieb
auftreten und der Computer von den
Mitarbeitern als echter Fortschritt
»akzeptiert werden kann.
Die Akzeptanz wird durch die fol-
genden Faktoren beeinfluft:
O Durch  gesellschaftlich-kulturelle
Stereotype
Zum Beispiel wird die in Japan beste-
hende Computerbegeisterung in der
Bundesrepublik kaum geteilt. Allge-
mein-gesellschaftliche ~ Vorstellun-
gen dieser Art geben den Hinter-
grund ab, auf dem ein Individuum
seine Einstellungen gegeniiber dem
Computer entwickelt.

O Durch Antizipation von individu-
ellen und gesellschaftlichen Fol-
gen

Wenn ein Individuum annimmt, daf

seine Karrierechancen durch ver-

stirkte Verwendung von Computern
steigen, sind seine Einstellungen ge-
geniiber dem Computer positiv. Ahn-
liches gilt auch fiir gesellschaftliche

Folgen, zum Beispiel die Diskussion

um technologische Arbeitslosigkeit.

O Durch individuelle Vorerfahrung
Personen, die bereits mit einem
Computer gearbeitet haben, sind
sehr viel positiver eingestellt, zeigen

also mehr Akzeptanz als Personen,
die noch nie an einem Computer
gearbeitet haben. Umgekehrt sind
Neulinge meistens relativ skeptisch.

O Durch die Hardware- und Soft-
ware-Ergonomie des Geriits und
des Systems

Forschungsergebnisse zeigen deut-

lich, daf Angestellte, die an tech-

nisch veralteten Geriten oder mit
ergonomisch ungiinstigen Systemen
arbeiten miissen, Computern gegen-
iiber sehr viel negativer eingestellt
sind als Mitarbeiter, die an modernen

Geriten sitzen. Bekannte Beispiele

fiir schlechte Hardware-Ergonomie

sind wenig kontrastreiche Bildschir-
me oder solche, die man nicht ver-
stellen kann. Beispiele fiir schlechte

Software-Ergonomie sind Systeme,

in denen keine Kompatibilitit be-

steht, also ein Befehl zum Beispiel in
dem einen Modus anders aufgerufen
werden muf als in einem anderen.

Andere Beispiele sind mnemonisch

ungiinstige Befehlsnamen oder ,tie-

fe* Meniisysteme, in denen die Su-
che nach dem richtigen Befehl lang

dauert und so weiter.

O Durch den Arbeitsinhalt

Der Arbeitsinhalt spielt eine beson-
ders wichtige Rolle. Ist er eher ver-
armt, wie zum Beispiel bei der Arbeit
von Datentypistinnen, sind negative
Einstellungen die Regel; ist er ange-
reichert, wie im Falle von Sachbear-
beitern, so kommt es zu sehr viel
positiveren Einstellungen.

O Durch den Prozef der Einfiihrung
Fiir die Frage, ob eine neue Techno-
logie akzeptiert wird oder nicht, ist es
von entscheidender Bedeutung, wie



positiv.

,Wenn ein Individuum annimmt,
daf seine Karrierechancen durch
verstirkte Verwendung von
Computern steigen, sind seine Einstel-
lungen gegeniiber dem Computer

sie eingefiihrt wird. Auf diesen Punkt
sollen sich die folgenden Ausfiithrun-
gen konzentrieren.

Die Bedeutung des

Einfl’ihrungsprozesses

Fiir den Mitarbeiter beinhaltet der
Einfiihrungsprozef — wie jede stir-
kere Veriinderung des Arbeitsplatzes
— zuniichst meist eine gewisse Verun-
sicherung. Die folgenden Befiirch-

tungen konnen hier auftreten:

O Entwertung der Qualifikation,

O Statusverlust,

O Verinderung der sozialen Situa-
tion hin zum Negativen,

O Probleme, das Neue zu lernen,

O Angst vor Arbeitsplatzverlust oder
Umsetzung,.

Es kann aber auch zu einem gegen-
teiligen Gefiihl gegeniiber dem Um-
stellungsprozefs kommen: Der Mitar-
beiter begreift die Veridnderungen
als positive Herausforderung (im
Englischen gibt es dafiir den schénen
Begriff ,,challenge*).

Das Ziel ist, im Rahmen der Umstel-
lung die Befiirchtungen zu minimie-
ren und das Gefiihl der Herausforde-
rung zu vermitteln. Dabei geht es
eigentlich gar nicht nur um die Frage
der Akzeptanz im engeren Sinne,
denn Akzeptanz beinhaltet ja auch
ein passives ,,Hinnehmen® einer
Verinderung. Fiir den Betrieb ist
entscheidend, ob die Mitarbeiter im
Rahmen der FEinfilhrung neuer
Technologien aktiv mitarbeiten. Es
gibt drei unerwiinschte Reaktionen:

O Passivitit, also gerade nicht das
aktive Mitarbeiten beim Losen

Professor Dr. Michael Frese,
geboren 1949, studierte Psy-
chologie in Regensburg, den
USA und Berlin. Zundichst
war er Assistent an der Tech-
nischen Universitiit Berlin,
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den USA. Seit 1984 ist er Pro-
Sessor fiir Arbeitspsychologie
am Psychologischen Institut
der Ludwig-Maximilians-Uni-
versitdt in Miinchen. Sein For-
schungsinteresse und seine
Publikationen konzentrieren
sich auf psychologische Fra-
gestellungen im Bereich der
Mensch-Computer-Inter-
aktion, besonders Fragen der
Software-Gestaltung, des
Trainings, des Stresses und
der Einfiihrungsprozesse der

neuen Technologie.

von Problemen, sondern eher der
Versuch, der neuen Technologie
auszuweichen und, wo dies nicht
moglich ist, nur das Notwendigste
zu lernen.

O Reaktanz, also das irgerliche

»oichstriuben” gegen die neue
Technologie. Andere Autoren
sprechen hier manchmal von der
,Rache der Basis* oder Rebellion.

0 Uberkonformitit, das heift, hier

wird zwar die neue Technologie
benutzt, aber unter dieser Anpas-
sungsstrategie wird kein kreativer,
aktiver und effizienter Umgang
mit der neuen Technologie ent-
wickelt.

Zum theoretischen
Verstindnis

Die Befiirchtungen der Mitarbeiter
konnen dann in Passivitit, Reaktanz
und  Uberkonformitit umkippen,
wenn sie meinen, nur geringe Kon-
trollméglichkeiten zur Verfiigung zu
haben. Der Begriff Kontrolle ist hier
aus dem Englischen iibernommen
und bedeutet Eigenkontrolle, also
Entscheidungsmoglichkeiten  und
Entscheidungsfreiheiten bezie-
hungsweise  Beherrschung  eines
Werkzeugs. Eine Reihe von Untersu-
chungen im Labor und im Feld weist
auf die Wichtigkeit dieser Kontroll-
vorstellungen hin. Wenn man keine
Méglichkeiten sieht, Einfluf zu neh-
men, dann wird man zunichst drger-
lich und widerstrebend (Reaktanz),
spiter dann passiv, weil es ja ,.sowieso
keinen Sinn macht* oder iiberkon-
formistisch.
Entscheidungsmoglichkeiten ~ und
Kompetenz sind wesentliche Voraus-
setzungen fiir die Entwicklung von
Kontrollvorstellungen. Solche positi-
ven Kontrollvorstellungen kénnen
im Rahmen eines Einfiihrungspro-
zesses neuer Technologien durch
Partizipation und gute Schulung ge-
stirkt werden.



Praktische
Schlubfolgerungen

Partizipation, eine gute Informa-
tionspolitik und eine effiziente Schu-
lung sind praktische Wege, um nega-
tive Effekte bei der Einfiithrung neu-
er Technologien auszuschalten und
eine aktive Mitarbeit der Beteiligten
und das oben erwihnte Gefiihl der
Herausforderung zu entwickeln.
Partizipation lift sich fast schon als
Kénigsweg bei der Einfiihrung neuer
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Technologien bezeichnen. Dabei ist
eine Voraussetzung eine gute Infor-
mationspolitik. Sie wird praktisch
von allen serisen Organisationspsy-
chologen vorgeschlagen. Das Pro-
blem ist nur, daf Partizipation in der
Praxis nicht immer ganz einfach
durchzufiithren ist. Probleme kon-
nen sich ergeben, weil die Mitarbei-
ter nicht an Partizipation gewdhnt
sind, weil sie erst relativ spiit einsetzt
und bereits vorher ungiinstige Vor-
aussetzungen geschaffen wurden,

zum Beispiel aufgrund einer ungiin-
stigen Informationspolitik. Manch-
mal ist es auch aus organisatorischen
Griinden schwierig, die Partizipation
des einzelnen in wesentlichen Punk-
ten herzustellen, etwa wenn ein Sy-
stem fiir einige tausend Mitarbeiter
zentral eingefiihrt wird. Aber selbst
in einem solchen Fall konnen die
einzelnen Mitarbeiter auf den Pro-
zef der Einfithrung Einfluf nehmen
(also auf das ,,Wie* der Einfiihrung),

auch wenn sie auf das ,,Was®, auf die
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»LEine gute Schulung beinhaltet
zwelerlei: Zum einen ein gutes
Training und zum zweiten eine
systematische Beriicksichtigung des
Transfers also der Ubertragung
von dem im Training Gelernten auf

die tigliche Arbeit.“

Systemgestaltung nur geringen Ein-
flufs haben. Zum Beispiel konnen die
Fragen, wie das Training fiir das
System im einzelnen gestaltet sein
sollte und in welcher Weise das Sy-
stem konkret in die tigliche Arbeit
integriert wird und wie dieser Prozef
ablaufen soll, durchaus Gegenstand
einer Partizipation der Mitarbeiter
sein.

Eine gute Informationspolitik sollte
recht friih einsetzen, sie mufs glaub-
wiirdig sein, und die Information
sollte im Regelfall ,,nichttechnisch®
sein. Informationen sollten am be-
sten schon vor einer eventuell statt-
findenden Ist-Analyse gegeben wer-
den, weil sonst oft schon hier Ge-
riichte entstehen. Die Informations-
politik wird nur dann glaubwiirdig
sein, wenn sie auf Kontinuitit beruht
und langfristig genug angelegt ist.
Untersuchungen zeigen, daf meist
Techniker und Ingenieure den Ein-
fiihrungsprozef neuer Technologien
bestimmen. Gerade ihnen muf ge-
sagt werden, daf sie ihre Informatio-
nen ,nichttechnisch® halten sollen.
Das Gerit ist fiir den Benutzer ein
Werkzeug, mit dem er seine Arbeits-
aufgabe erledigt. Deshalb sollte die
Frage im Vordergrund stehen, was
sich bei seiner Arbeitsaufgabe veriin-
dert (einschlieflich der Arbeitsorga-
nisation) und wie er das Geriit zur
Erledigung der Arbeitsaufgabe ein-
setzen kann. Ins einzelne gehende
technische Probleme interessieren
den Benutzer selten.

Es ist immer wieder erstaunlich zu
beobachten, daf viele Firmen einige
Millionen DM fiir neue Computeran-
lagen ausgeben, dann aber nicht be-
reit sind, auch entsprechend in die
Schulung der Mitarbeiter zu investie-

ren. Dies fiihrt oft dazu, daf die
Computer unbenutzt in den Biiros
herumstehen. Dabei ist festzustellen,
daf selbst hervorragend benutzer-
freundliche Software mit den ent-
sprechend hervorragend gestalteten
Handbiichern zumindest fiir den No-
vizen nicht ausreichen, um sich
schnell und effizient in ein System
einzuarbeiten. Er muf in jedem Fall
noch eine Schulung erhalten bezie-
hungsweise moglichst durch einen
»lokalen Experten” eingewiesen
werden. Eine gute Schulung bein-
haltet zweierlei: Zum einen ein gutes
Training und zum zweiten eine syste-
matische  Beriicksichtigung  des
Transfers, also der Ubertragung von
dem im Training Gelernten auf die
tagliche Arbeit.

Wie unsere Forschungen zeigen,
sollte ein gutes Training sowohl akti-
ves Lernen erméglichen als auch die
Ausbildung eines mentalen Modells
des Systems fordern. Unter einem
mentalen Modell ist eine gedankli-
che Vorstellung zu verstehen, in der
die Systembedingungen mehr oder
weniger  systematisch  abgebildet
sind. Dieses mentale Modell braucht
und soll meistens auch nicht tech-
nisch orientiert sein, sondern funk-
tional und damit auf die Aufgabe und
konkrete Problemlésung bezogen.
Ein Transfer vom Training in die
tigliche Arbeit findet dann statt,
wenn

O die notwendigen Grundlagen im
Training gelegt wurden,

O das System dem Mitarbeiter bei
der Aufgabenerfiillung deutlich
hilft (und dies auch entsprechend
demonstriert wurde),

O Méglichkeiten der ,gefahrlosen®

Ubung eingeridumt werden,

O keine sozial-emotionalen Barrie-
ren in einer Abteilung (oder von
seiten des Vorgesetzten) gegen die
Anwendung der neuen Technolo-
gie bestehen und

O wenn man bei Bedienungsschwie-
rigkeiten ohne groBien Aufwand
Unterstiitzung erhilt (zum Bei-
spiel durch eine Benutzerbera-
tung).

Dabei sollten bereits innerhalb der
Schulung typische Aufgaben aus der
taglichen Arbeit durchgespielt wer-
den. Je iiberzeugender diese Beispie-
le dafiir sind, dak man mit Hilfe der
neuen Technologie seine Aufgaben
besser beziehungsweise leichter und
effizienter erfiillen kann, desto bes-
ser diirfte auch der Transfer gelin-
gen. Dazu trigt auch bei, wenn mog-
lichst mehrere Personen aus jeweils
einer Abteilung an einem Training
teilnehmen, da sie sich dann gegen-
seitig emotional-sozial und kognitiv
unterstiitzen konnen.

Besonders wichtig sind die ,,gefahr-
losen Ubungsméglichkeiten. Denn
wirklich beherrschen kann man ein
Geriit erst, wenn das Gelernte zur
Routine geworden ist. Um diese Rou-
tine zu entwickeln, bedarf es mehr
oder weniger langer Ubung. Ahnlich
wie beim Autofahren: Man kann es
erst dann wirklich, wenn man sich
nicht mehr auf die einzelnen Schritte
seiner Bedienung konzentrieren
mufi. Dies bedeutet, daf fiir eine
Weile Ubungsfelder und Freiriume
fir die Ubung geschaffen werden
miissen. Am besten ist es natiirlich,
wenn die Mitarbeiter die Freiriume
erhalten, mit dem neuen Gerit zu
»spielen” und dadurch die notwen-



dige Routine zu entwickeln. Ein sol-
ches Vorgehen ist aber oft nicht mog-
lich, weil die normale Arbeit weiter-
gefiithrt werden muf und die Mitar-
beiter unter Zeitdruck stehen, zum
Beispiel bei Publikumsverkehr. Hier
setzt unser Konzept der Aufgabenni-
sche an: Aufgabennischen sind sol-
che Aufgaben, bei denen im Arbeits-
ablauf ein geringerer Zeitdruck als
bei der ,,normalen® Arbeit herrscht
(zum Beispiel briefliche Beantwor-
tung von Fragen gegeniiber miindli-
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cher Beratung), bei denen sich aber
gleichzeitig die Verwendung des
neuen Systems anbietet. Bei der Ein-
fiihrung eines neuen Systems geht es
darum, solche Aufgabennischen auf-
zuspiiren. Wenn man die Moglich-
keit hat, in diesen Aufgabennischen
zu iiben, lernt man die notwendige
Routine auch fiir andere Arbeiten
mit. Das heifit, hier kénnen sehr
viele Funktionen der neu eingefiihr-
ten Technologie geiibt werden, ohne
dafs deshalb dringende, eilbediirftige
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Arbeiten aufgehalten werden.

Insgesamt beinhaltet die Bewilti-
gung von Akzeptanzproblemen im
Einfiihrungsprozet also die Forde-
rung eines Gefiihls der Herausforde-
rung und einer aktiven Herange-
hensweise des Mitarbeiters. Dazu be-
darf es der Entwicklung von Kontrol-
le gegeniiber dem Einfiihrungspro-
zeB. Partizipation, gute Informa-
tionspolitik und eine effiziente Schu-
lung sind dabei wesentliche Elemen-
te eines solchen Vorgehens. O





