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Vorbemerkung

Die Notwendigkeit wirtschaftswissenschaftlicher, insbesondere organisations-
wissenschaftlicher und arbeitswissenschaftlicher Untersuchungen iiber die
Auswirkungen neuer Technologien wird heute zunehmend erkannt. Angesichts der
offenen Fragen, ob und mit welchen Folgen neue Technologien durchsetzbar sind,
besteht auf seiten der offentlichen Forderer der begriindete Wunsch, die vor-
wiegend naturw1ssenschaft11ch techn1sche PrOJektforschunq durch wirtschafts-
und sozialwissenschaftliche Begleituntersuchungen zu erganzen und abzusichern.
Ober die hier zur Diskussion stehenden kommun1kat10nstechno1og1schen Inno-
vationen liegen bisher weder organisations- und arbeitswissenschaftlich
orientierte Prognosen iber Implementierungskonsequenzen vor, noch steht ein
Erhebungsinstrumentarium zur Verfiigung, das - abgestimmt auf Eigenart und
Einsatzumgebung der Technologie - die vermuteten Konsequenzen empirisch zu

erfassen vermag.

Die Vergabe eines Forschungsauftrages zur Entwicklung einer Untersuchungs-
konzeption durch den Bundesminister fiir Forschung und Technologie bildet
einen ersten Schritt im Programm der Untersuchung von nicht-technischen Aus-

wirkungen neuer Kommunikationstechnologien.

Technikentwicklungen, die trotz eines hohen (technischen) Anwendungspotentials
beim Bediener und Nutzer auf mangelndes Interesse oder sogar auf Ablehnung
stoBen, sind Gkonomisch als Fehlentwicklungen einzustufen. Unter gesellschaft-
lichen Gesichtspunkten muR auch dann von technischen Fehlentwicklungen ge-
sprochen werden, wenn mit der Implementierung neuer Technologie ungewollte
Folgen ausgelost werden, die zu einer Niveauverminderung der Verwirklichung

sozialer Ziele fiihren konnen.

Das sozialwissenschaftliche Begleitprogramm bei der Entwicklung neuer
Technologien bedingt eine enge_Kooperation zwischen Techn1k- und Sozial-
wissenschaften einerseits sowie zwischen H1ssenschaft und Praxis anderer-
seits. Werden die Ergebnisse soz1a1w1ssenschaft11cher Begleituntersuchungen
bei der technischen Weiterentwicklung aufgegriffen und umgesetzt, so kann
auf diese Weise ein Beitrag zur Vermeidung von Fehlallokationen und von
unerwiinschten Folgen neuer Technologien auf die Arbeitswelt geleistet werden.



Diesem sozialwissenschaftlichen Begleitprogramm, in dessen Rahmen die Aus-
wirkungen neuer Kommunikationstechnologien auf Organisationsstruktur und
Arbeitsinhalte untersucht werden sollen, haben wir mit Interesse und
Engagement unsere Unterstitzung zugesagt. Wir danken Herrn Dipl.-Kfm.

St. Brandt und Herrn Dipl.-Kfm. St. Sorg fiir die Diskussionsbeitrdage wahrend
der vorbereitenden Arbeiten zu diesem Bericht.

Arnold Picot
Ralf Reichwald



1. Zur Notwendigkeit sozialwissenschaftlicher Begleituntersuchungen

bei der Entwicklung und Einfiihrung neuer Technologien

Von der Entwicklung neuer Techniksysteme ist heute besonders die Biiro-
arbeitswelt betroffen.Nach der Einfiihrung der elektronischen Datenver-
arbeitung im Biirobereich und der weitgehenden Mechanisierung der Text-
erstellung (Textbearbeitung, Textverarbeitung, computerunterstiitzte
Textverarbeitung) steht die Automatisierung der Text- und Bildiber-
tragung (Kommunikationstechnologie) vor der Implementierung in den
Buroorganisationen der privatwirtschaftlichen und Gffentlichen Ver-

waltung.

Weite Bereiche der 0ffentlichkeit und insbesondere der Biiroarbeitswelt
stehen der Einfiihrung neuer Techniksysteme spiirbar reserviert gegeniiber.
Spekulationen iliber mogliche Produktivitdatssteigerungen, Arbeitskrdfte-
freisetzungen, Zentralisierungstendenzen sowie Minderungen der

Qualitat am Arbeitsplatz als Auswirkungen des Einsatzes neuer Biiro-
technologie haben eine breite offentliche Diskussion entfacht. Verbande
und Interessenvertretungen stellen abweichende Prognosen liber die
Technologiefolgen auf. In der wissenschaftlichen Diskussion wird bereits
vor einem_neuen Taylorismus gewarnt. Dabei wird eine weitgehende Analogie
zwischen den Ansdtzen des ScientiffE Management bei der Rationalisierung
physischer Prozesse der industriellen Produktion und den Ansatzen der
Rationalisierung von Informations- und Kommunikationsprozessen durch den
Einsatz neuer Biirotechnologie vermutet. Mogliche Konsequenzen fiir den
Biirobereich waren eine strenge Arbeitszergliederung und Standardisierung
von Arbeitsprozessen der Informationsverarbeitung, verbunden mit einer zu-
nehmenden Inflexibilitdt der Gesamtorganisation. Diesem Denkansatz liegt
zugrunde, daf Informations- und Entscheidungsprozesse im Biiro dahnlich der
industriellen Massenproduktion als Vorgange gesehen werden, die in
standardisierte Teilaufgaben zerlegt und durch weitgehende Spezialisie-
rung und Automation zu erhohten Produktivitdten gebracht werden konnen.

Die in diesem Zusammenhang hdufig zitierten Ergebnisse empirischer Unter-
suchungen, wonach Verdnderungen in der Verteilung der Entscheidungs-



befugnisse, Umgliederungen organisationaler Einheiten, Verdnderungen der
Qualifikationsstruktur und des Standardisierungsgrades der Arbeit auf den
Einsatz neuer Informationstechnologie zuriickzufiihren sind, beziehen sich
ausschlieBlich auf die Prozesse der Einfiihrung der elektronischen Daten-
verarbeitung. Grundsatzlich muB betont werden, daf auch hier keineswegs von
eindeutigen Ursache-Wirkungs-Zusammenhangen gesprochen werden kann. Derartige
empirische Erhebungen zeigen als ex post-Betrachtung lediglich auf, welche
beabsichtigten und unbeabsichtigten Folgen informationstechnologische Inno-
vationen (hier EDV-Systeme) haben konnen.

Fur den Bereich der Kommunikationstechnologie gibt es noch keine ex post-
Erhebungen. Die Ubertragbarkeit der genannten Ergebnisse von EDV-Implemen-
tierungen ist nicht zwingend gegeben. Die Erforschung der beabsichtigten und
unbeabsichtigten Auswirkungen des Einsatzes neuer Kommunikationstechnologien
auf Organisationsstrukturen und Arbeitsinhalte in Biiroorganisationen erfor-
dert vielmehr die Durchfihrung von spezifizierten Feldprojekten. Fir die
Erfassung der organisatorischen und der okonomischen Effekte derartiger
Techniksysteme ist zuvor ein umfassendes empirisches Untersuchungskonzept

zu erstellen.

Die Auswirkungen des Einsatzes neuer Kommunikationstechnologien konnen viel-
faltig sein. Primdre Auswirkungen stellen sich beim Personenkreis der An-
wender ein. Unter dem Gesichtspunkt der Akzeptanz konnen die mit dem Technik-
system direkt oder indirekt befaBten Individuen die angebotenen Nutzungs-
moglichkeiten mehr oder weniger in Anspruch nehmen. Im Extremfall konnen neue
Technologien auf vollstdndige Ablehnung stoBen. Die Akzeptanz kann uber In-
dikatoren erfaBt werden, die die Bewertung bzw. Einstellung der Anwender zur
neuen Technologie anzeigen. Von gleicher Bedeutung fiir die Implementierungs-
chancen einer neuen Technologie sind die Sekunddreffekte. Mit ihnen sind
solche Auswirkungen angesprochen, die sich iiber den Anwenderkreis hinaus in
Veranderungen von Strukturen und Prozessen der organisatorischen Kommunika-
tion sowie der okonomischen Aufgabenerfiillung zeigen. Dariiber hinaus fallen
weitere soziale Verdanderungen innerhalb und auBerhalb der Organisation unter
den Begriff der Sekunddreffekte. Die moglichen Primar- und Sekunddareffekte
sollen im folgenden ndher analysiert werden.




1.1 Das Problem der Akzeptanz (Primdreffekte)

Die Akzeptanz eines Techniksystems ist ein vom Anwender ausgehendes Phano-
men. Akzeptanz ist die in einer konkreten Anwendungssituation beobachtete
Beregg;éﬁaff7dé§‘AﬁWéhdérs, das von der Technik bereitgestellte Nutzungs-
potential aufgabenbezogen abzurufen. Die Akzeptanz kann sowoh1 ausgehend

vom Bediener (Bedienerakzeptanz) als auch vom Nutzer (Nutzerakzeptanz) er-

faBt werden.

Die konkrete Anwendungssituation wird bestimmt durch drei Merkmalsgruppen:
Die Merkmale des neuen Techniksystems, der Anwenderorganisation und des

Anwenderkreises (vgl. Abb. 1).

- Das neue Techniksystem

Unter "neuer Technologie" wird ein Techniksystem verstanden, bei dessen Ein-
satz fur den Anwender eine signifikante Anderung in der Gesamtheit seiner
Arbeitsbedingungen eintritt. Diese Definition schlieBt nicht aus, daB ein-
zelne Funktionen der neuen Technologie vom Anwender bereits aus einem vor-
angegangenen Techniksystem als bekannt angesehen werden (Beispiel: gemein-
same Funktionen von Speicherschreibmaschine und herkommlicher Biroschreib-

maschine).

Die Merkmale eines Techniksystems lassen sich in zwei Gruppen einteilen:

(1) Merkmale, die das technische Eignungspotential verkdrpern und damit
das MaB an Aufgabenbezogenheit eines Techniksystems bestimmen (z.B.
Schreib- und Ubertragungsgeschwindigkeit, Anzahl der Funktionen).

(2) Merkmale der praktischen Handhabung des Gerdts, welche die sogenannte
Bedienerfreundlichkeit bestimmen konnen (anthropotechnische Merkmale,

Gerduschentwicklung, Storanfalligkeit).

Zu (1) Die Aufgabenbezogenheit eines Techniksystems wird bestimmt durch
die qualitative und quantitative Kapazitdt. Sie stellt
in einer konkreten Anwendungssituation die Menge und Art der
generell moglichen Aufgabenbewdaltigung dar. Die Aufgabenbezogen-
heit verkorpert das Nutzungspotential eines Techniksystems.
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Zu (2) Die Bedienerfreundlichkeit eines Techniksystems wird bestimmt durch
die Gesamtheit aller Merkmale der praktischen Handhabung, die situ-
ationsabhdangig den Anwenderbediirfnissen entgegenkommen und den

Anwender zur Gerdatenutzung motivieren.

- Die formale Anwenderorganisation

Die formale Anwenderorganisation wird hier vor allem durch folgende Merkmale
bestimmt: die Kommunikationsstruktur, die Leitungshierarchie, das Stellen-
geflige, die Aufgabenstruktur, die Aufgabeninhalte.

- Der Personenkreis der Anwender

Der Personenkreis der Anwender setzt sich zusammen aus Bedienern und Nutzern
eines Techniksystems.

Auf die konkrete Anwendungssituation haben folgende Merkmale der Anwender
bestimmenden EinfluP: Qualifikation, Voreinstellung, personliche Merkmale,
Schulung und Einweisung, physische und psychische Belastbarkeit.

- Akzeptanzbeziehungen

Aufgabenbezogenheit und Bedienerfreundlichkeit eines Techniksystems sind
zwar notwendige, aber keineswegs hinreichende Redingungen fiir die Akzeptanz.
Die situationsspezifischen Merkmalsauspragungen der Anwenderorganisation
sowie des Anwenderkreises (Bediener und Nutzer) beeinflussen in konkreten
Anwendungsfallen gleichermaBen das Akzeptanzniveau.

1.2. Das Problem der Sekunddrwirkungen

Neben den Auswirkungen, die sich im Akzeptanzniveau der Bediener und
Nutzer niederschlagen, kann der Einsatz eines neuen Techniksystems Effekte
bewirken, die sich in der formalen Organisation, in der Struktur des An-
wenderkreises selbst sowie in der Zielerreichung innerhalb und auBerhalb

der Organisation zeigen.
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Mogliche Auswirkungen auf die Organisationsmerkmale sind: Veranderungen

der Aufgabeninhalte, Verdnderungen der Aufgabenstrukturen, Veranderungen
im formalen Leitungssystem als Konsequenzen auf organisatorische An-
passungen an die neue Technologie.

Mogliche Auswirkungen auf den Personenkreis der Anwender konnen sich er-

geben durch notwendig werdende Personalanpassungen wie Neueinstellungen
(z. B. Operator, Programmierer bei EDV-Einfilihrung) sowie Personalfrei-
setzungen. Auch das Bediener-Nutzer-Gefiige kann sich dndern.

Mogliche Auswirkungen auf die Zielerreichung der Gesamtorganisation konnen
sein: Verdnderungen von Produktivitdt und Wirtschaftlichkeit, von Anpassungs-
fahigkeit, Reagibilitdt und Leistungsqualitdt der Gesamtorganisation.

Die Unterscheidung in Primdreffekte und Sekunddreffekte entspringt einer
analytischen Betrachtung. In der Realitdt handelt es sich haufig um Verbund-
effekte, die nicht in jedem Falle getrennt werden konnen. Die hier als
Akzeptanzeffekte erfaRten Auswirkungen sind in der Regel unmittelbar und
kurzfristig wirkende Effekte, die sich im Bediener- und Nutzerverhalten
niederschlagen. Demgegeniiber treten Sekundareffekte als kurzfristige (z.B.
Kosteneffekte), mittelfristige (z.B. Anderung der Aufgabenstruktur) und
langfristige Effekte (z.B. Xnderung der Leitungshierarchie) auf. Sekundar-
effekte konnen direkt oder auch indirekt wirken. Sie konnen ihrerseits
wiederum das Akzeptanzniveau einer neuen Technologie durch Bediener und
Nutzer verdndern. Wird dieser (langfristige) Zusammenhang in Akzeptanz-
uberlegungen einbezogen, so spricht man auch von der "dkonomischen Akzeptanz"
einer neuen Technologie. Abb. 1 verdeutlicht den hier dargestellten Zusammen-
hang.

1.3. Zur Notwendigkeit der Entwicklung einer Untersuchungskonzeption fiir

neue Kommunikationstechnologien

Die in den vorigen Abschnitten vorgestellten Probleme der Akzeptanz und der
Sekundarwirkungen neuer Technologien sind grundsdtzlicher Natur und betreffen
praktisch alle technischen Neuentwicklungen. Sie bediirfen bei der Betrachtung
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einer konkreten neuen Technologie sowohl einer inhaltlichen Konkretisierung
als auch einer gezielten empirischen Umsetzung. Die verschiedentlich ge-
duBerten Vermutungen iiber die okonomischen und sozialen Folgen der Techno-
logien sind zu global und theoretisch zu wenig abgestiitzt, als daB sie aus-
reichende Leitlinie filr die Bewertung dieser Technologien sein konnen.

- Systematisierung von Wirkungszusammenhangen

In einem ersten Schritt sind aus diesem Grunde systematische Uberlegungen
dariiber anzustellen, welche organisatorischen Wirkungen prinzipiell von der
neuen Kommunikationstechnologie ausgehen konnen. Dadurch wird abgesteckt,
welche sachliche Breite und Tiefe organisatorische Begleituntersuchungen in
diesem Fall haben sollten. |

Aus zwei Griinden ist die Phase derartiger theoretischer Voriberlegungen fiir
die Entwicklung und Durchfiihrung anhand der Untersuchungskonzeption von
groBter Wichtigkeit: Zum einen wird dadurch im Rahmen des Moglichen sicher-
gestellt, daR die eigentlichen grundlegenden Fragestellungen (vgl. Gliede-

rungspunkt 1.1. und 1.2.) in die Erprobung und Bewertung der Technologie
umfassend einbezogen werden. Zum anderen ist es kaum moglich, solche Frage-
stellungen, die nicht von vornherein in das Konzept Eingang gefunden haben,
nachtrdaglich noch zu beriicksichtigen oder fiir sie aussagefahige Antworten
aus dem empirischen Material herauszulesen.

- Empirische Untersuchungskonzeption

In einem zweiten Schritt ist dann eine empirische Untersuchungskonzeption
zu entwickeln, die in der Lage ist, die aufgezeigten moglichen Wirkungs-
zusammenhdange in der Realitdt zu erfassen. Fiir diesen Problembereich Tiegt

zwar eine Vielzahl grundsdtzlicher Methodenempfehlungen zur Durchfiihrung von
Feldexperimenten, Reformevaluierungen oder Aktionsforschungsprogrammen vor.
Sie sind jedoch nicht ohne weiteres auf die hier zur Diskussion stehende
Technologie zu libertragen, sondern bediirfen einer eingehenden, problem-
bezogenen Anpassung und Weiterentwicklung.



Zu beachten ist, daB empirische Felderhebungen im dkonomisch-sozialen
Bereich grundlegende methodische Schwierigkeiten aufwerfen, die - auch

wenn sie niemals vollig auszuschalten sind - besondere Anstrengungen ver-
langen:

- Ursache-Wirkungszusammenhange sind in der Regel besonders komplex
und haufig mittelbarer Art;

- sie werden liberlagert von einer Vielzahl situativer Einfliisse, die
oft nur mit Schwierigkeiten identifiziert und isoliert werden konnen;

- soziale Organisationen sind dynamische Gebilde, die standigen
Wandlungen und Entwicklungen unterworfen sind - ein Umstand, der sich
bei relativ langwierigen Feldexperimenten besonders bemerkbar macht
und damit die Feststellung von Ursache-Wirkungsbeziehungen erschwert.

Aus den genannten Griinden ist eine eigenstdndige, fachlich moglichst gut
vorbereitete Planung von organisatorischen Begleituntersuchungen fiir die
Einfuhrung neuer Technologien geboten. Es scheint namlich, daB nur auf
diesem Wege mehr oder weniger vage Spekulationen iiber die Akzeptanz und
die Sekunddrwirkungen neuer Technologien ulberpriift und damit - trotz aller
methodischen Einschrankungen - Informationen uber wirtschaftliche und
soziale Chancen und Risiken neuer Techniken gewonnen werden konnen.
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2. Ein Grundmodell zur Abbildung der Wirkungszusammenhdnge der neuen

Kommunikationstechnologie

2.1. Grundelemente

Ausgehend vom eingangs skizzierten allgemeinen Theorieansatz zur Akzeptanz
neuer Technologie (vgl. Abb. 1) soll fiir den Feldversuch ein vereinfachtes
Grundmodell zur Abbildung der spezifischen Wirkungszusammenhdange der neuen
Kommunikationstechnologie entwickelt und durch Konkretisierung der Grund-

elemente illustriert werden.

Der untersuchungsrelevante Realitdtsausschnitt kann iiber nachfolgende finf
Grundelemente beschrieben werden: Die "Kommunikationstechnologie" als
Kausalfaktor, die Elemente "Bedienung" und "Hutzung" (Personenkreis der
Anwender) sowie die Elemente "Aufgabensystem" und "organisatorisches
Kommunikationssystem" (Anwenderorganisation). Abb. 2 beschreibt diese finf
Grundelemente nebeneinanderstehend ohne Strukturzusammenhange.

- Die Kommunikationstechnologie

Als Kommunikationstechnologie wird die Gesamtheit der technischen Elemente
bezeichnet, die zur Inanspruchnahme der neuen Kommunikationswege notwendig
sind. Nach dem gegenwdrtigen Stand der Voriiberlegungen setzt sich die Tech-
nologie im Feldversuch aus folgenden Bestandteilen zusammen:

- Textsystem 6110
- Kommunikationszusatz
- Faksimilegerat DEX 4100
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Der Kommunikationszusatz, der von der Firmengruppe Olympia/AEG/T&N ent-
wickelt wurde, hat inzwischen das Versuchsstadium verlassen. Gegenwartig
werden die Gerdte bei Olympia in Wilhelmshaven einem Pilotversuch in der
Biropraxis unterzogen. Der Kommunikationszusatz ist an Olympia-Textbear-
beitungsgerdte gebunden. Ferner ist der Kommunikationszusatz bei dem
gegenwdrtigen Entwicklungsstand und in Anbetracht der rechtlichen Nutzungs-
moglichkeiten von Nebenstellenanlagen an eine T&N-Nebenstellenanlage zu
koppeln.

Die einzusetzenden Faksimile-Gerate gehdren der CCITT-Gruppe 2 (Ubertra-
gungsdauer im Bereich von 2 - 3 Minuten pro DIN A 4-Blatt) an. Sie gelten
als weitgehend ausgereift und werden gegenwdartig von mehreren Herstellern
im In- und Ausland angeboten. Olympia wird voraussichtlich das System

DEX 4100 einsetzen.

- Die Bedienung

Die Bedienung umfaBt alle Personen einer Anwenderorganisation, die mit dem
unmittelbaren Handling der neuen Technologie sowie der vorgelagerten Tech-
nologien befaBt sind. Die Erfassung und Beschreibung des Bedienersystems

kann durch nachfolgende Merkmale erfolgen:

- Physische und psychische Belastung,

- Qualifikation und Ausbildungsstand der Bediener,
- spezifische Verwendung,

- Einstellung zur Technik,

- Beherrschungsgrad der Technik,

- Geregeltheit der Bedienung,

- Dispositionsspielraum,

- Einstellung und EinfluB der Umwelt.

- Die Nutzung

Als Nutzung der Kommunikationstechnologie wird die potentielle und tatsdch-
Tiche Inanspruchnahme zum Zwecke der aufgabenbezogenen Informationsiiber-

tragung gesehen. Der Personenkreis der Nutzer erstreckt sich somit auf die
Mitglieder der Anwenderoraanisation, diedirekten oderindirekten Zugang zur

neuen Technologie haben.



Der Nutzerkreis kann durch nachfolgende Merkmale charakterisiert werden:

- Nutzer-Bediener-Verhaltnis

- NutzungsanlaB

- Nutzungshaufigkeit

- Eingewiesenheit der Nutzer

- Nutzerhierarchie

- Einstellung der Nutzer zur Technik.

- Das Aufgabensystem

Das Aufgabensystem ist die aus dem Sachprogramm der Organisation abgeleite-
te Aufgabenmenge, die, arbeitsteilig geordnet nach Tatigkeitsbereichen, be-
stimmten organisatorischen Subeinheiten (Stellen, Abteilungen) zugewiesen ist.

Das Aufgabensystem eines Bedieners, eines Nutzers bzw. einer Nutzergruppe
kann durch folgende Merkmale beschrieben werden:

- Anzahl der Tatigkeitsarten

- Mengenverhdaltnis der Tdtigkeitsarten

- Definiertheitsgrad der Tatigkeitsarten

- qualitative Struktur der Tatigkeitsarten

- Arbeitsteiligkeit (Art der Interdependenzen zwischen benachbarten
Aufgabensystemen).

- Das organisatorische Kommunikationssystem

Das organisatorische Kommunikationssystem besteht aus den Organisationsmit-
gliedern als Elementen sowie der Gesamtheit aller zwischen den Elementen und
externen Sendern und Empfiangern bestehenden formalen (geplanten) und in-
formalen (ungeplanten) informationellen Beziehungen.

Das organisatorische Kommunikationssystem 1dBt sich durch folgende Merkmale
beschreiben:

- Arten, Anzahl und Inanspruchnahme der Kommunikationskanale

- formale Struktur (hierarchischer Aufbau, Kooperationsdirektiven,
Dienstwege, Kommunikationsregeln) der Informationswege

- informale Struktur
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- rdumliche Struktur der Systemelemente von Subeinheiten
- Struktur der externen Informationsverkniipfungen (stabile Netze,
gelegentliche Beziehungen).

2.2. Beschreibung von Wirkungsverldufen am theoretischen Modell der

Akzeptanz

Nach der Beschreibung der Basiselemente sollen anhand des zugrunde geleg-
ten Erk]ﬁrungsmodel]s der Akzeptanz die moglichen Effekte skizziert werden,
die als Auswirkungen der neuen Kommunikationstechnologie in den vier Sub-
systemen der Organisation

Bedienersystem

Nutzersystem

Aufgabensystem

organisatorisches Kommunikationssystem

auftreten konnen.

Die grundlegenden Beziehungen zwischen den Subsystemen der Organisation
verdeutlicht Abb. 3. Organisationen verfolgen das Ziel, Leistungen zu er-
stellen, was in dem angebotenen Sachprogramm (Leistungssystem) zum Aus-
druck kommt. Die Erfiillung des Sachprogramms erfolgt arbeitsteilig, in der
Regel nach Tdtigkeitsbereichen geordnet und in organisatorischen Einheiten
(Stellen) zusammengefaBt. Das in Aufgabenelemente zerlegte Sachprogramm
einer Organisation wird als Aufgabensystem bezeichnet.

Die zielgerichtete Erfiillung von Aufgaben auf jeder Organisationsebene
setzt den Austausch von Informationen durch die Stelleninhaber voraus. Der
zur Aufgabenerfiillung notwendige Informationsaustausch (Gesamtinformations-
wesen) zwischen den Organisationsmitgliedern einerseits und mit externen
Organisationspartnern(organisationale Umwelt) andererseits bedingt ein
organisatorisches Kommunikationssystem.

Das Kommunikationssystem bestent - neben den Organisationsmitgliedern als
Elementen - aus den technischen Medien der Informationsiibermittiung
(Kommunikationstechnologie) und den organisatorischen Regeln der Medien-
nutzung (formale und informale Kommunikationsvorschriften, Informations-
beschaffung, Benutzerordnung etc.).
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Die Auswirkungen einer neuen Kommunikationstechnologie sind situations-
abhdangig. Zur Anwendungssituation gehort der Personenkreis der Anwender.
Akzeptanzeffekte wie auch mogliche Sekunddreffekte der neuen Technologie
konnen stets nur situationsabhdngig erfaBt und interpretiert werden.

Die Anwendungssituation zeigt sich in Abb. 3 in dem schraffierten Uber-
lappungsbereich von Kommunikationssystem und Aufgabensystem. Da der An-

wender bei der Erfiillung seiner Aufgaben entweder direkt (Nutzer ist gleich-
zeitig Bediener) mit der neuen Kommunikationstechrnologie in Beziehung treten
kann oder nur indirekt,ist hinsichtlich der Erfassung der Auswirkungen des
Technologieeinsatzes zwischen Bediener- und Nutzersystem zu unterscheiden. Besteht
zwischen Bediener und Nutzer keine Personenidentitdat, so tritt das Kommuni-
kationssystem als Bindeglied zwischen das Bediener- und das Nutzersystem.

Um eine bildhafte Darstellung der Auswirkungen der neuen Kommunikations-
technologie auf die jeweiligen Subsysteme zu ermdglichen, wird im folgenden
die Abb. 3 "Subsysteme einer Organisation" mehrmals ausschnittweise mit
Angabe der jeweils anzunehmenden Effekte wiedergegeben.

Unlv. BIdbl.
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- Effekte im Bedienersystem

Als Primdreffekt interessiert im Bedienersystem die Frage der Bediener-
akzeptanz. Die Bedienerakzeptanz driickt sich in der Bereitschaft der Bediener
aus, das vom Kommunikationssystem angebotene Nutzungspotential aufgabenbezogen
umzusetzen. Die Bedienerakzeptanz kann iiber ein System von Akzeptanzindika-
toren (z.B. Fehlerquoten, Anwendungshiufigkeiten, Bedienerausfall, Abwesens-
heitszeit) erfaBt werden. Neben dem Primireffekt konnen im Bedienersystem
Sekundareffekte auftreten. Beispiele bilden Verdanderungen der spezifischen
Verwendung, Geregeltheit der Bedienung, Dispositionsspielraum. Abb. 4 ver-
deutlicht diesen Zusammenhang.
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j“Effekte im Mutzersystem

Effekte im Nutzersystem konnen wie im Bedienersystem als Primdreffekte
(Nutzerakzeptanz) und als Sekundareffekte auftreten. Die Nutzerakzeptanz

driickt sich in der Bereitschaft der Organisationsmitglieder aus, die mit der
neuen Kommunikationstechnologie angebotenen Nutzungsmoglichkeiten aufgaben- ‘
spezifisch abzurufen. Indikatoren der Nutzerakzeptanz bilden z.B. die Nutzungs-
haufigkeit, die Einstellung der Nutzer zur Technik, der Nutzungsanlaf. Indi-
katoren fiir den Bereich der Sekundareffekte bilden z.B. das Bediener-Nutzer-
Verhaltnis, die Nutzerhierarchie. Abb. 5 verdeutlicht diesen Zusammenhang.
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- Effekte im Aufgabensystem
Effekte im Aufgabensystem zeigen sich in Veranderungen der Systemmerkmale.
Beispiele bilden Veranderungen der Durchlaufzeiten, der Anteilsverschiebungen
von Aufgabentypen, Veranderungen der Aufgabeninhalte etc. Den Beziehungs-
zusammenhang derartiger Sekunddreffekte des Einsatzes der Kommunikations-
technologie verdeutlicht Abb. ¢,
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- Effekte im oraanisatorischen Kommunikationssyvstem

Effekte im organisatorischen Kommunikationssystem driicken sich z.B. aus in der
Haufigkeit der Inanspruchnahme der Kommunikationskandle, der Zeitdauer der In-
anspruchnahme, den Veranderungen der Kommunikationsgewohnheiten, in Verkiir-
zungen von Entscheidungsprozessen, in der Anzahl von Fallen mit Unterversor-

gung etc. Den Zusammenhang der Auswirkungen der Kommunikationstechnologie auf

der Auswirkungsebene "organisatorisches Kommunikationssystem" verdeutlicht Abb. 7.

Auigabensysten

Effekte in Komnunikationssysten:

- forrale Strukiuren
- inferwale Strukturen
- Xorrunikationsgevchnheiten

D opoce onis oo

eue
Yomaunikaticnstechnologie

.'.......-_._—_.—.._....._)

Konmunikationssysten

D RRINY, P

Abb.7 Effekte im organisatorischen Kommunikationssystem



- 27 -

- Systematische Ordnung der Effekte

Die anhand des Grundmodells aufgezeigten Wirkungszusammenhdnge sollen die
grobe Hypothesenstruktur des theoretischen Untersuchungsansatzes verdeut-
lichen. Fiir eine Umsetzung dieses Bezugsrahmens der Auswirkungen neuer Kommu-
nikationstechnologie in ein empirisches Untersuchungskonzept bedarf die Be-
schreibung von Primdar- und Sekunddreffekten einer systematischen Ordnung. Von
Interesse fiir den Anwender der Kommunikationstechnologie ist z.B. die Unter-
scheidung von solchen Auswirkungen, die Gkonomischen Inhalts sind und solchen,
die sich primdr im sozialen Bereich der Organisationsmitglieder einstellen.
Nach der Fristigkeit der Auswirkungen ist zwischen kurz-, mittel- und lang-
fristigen Effekten zu unterschieden, dariiber hinaus lassen sich die Effekte
erst in bezug auf ein konkretes Zielsystem klassifizieren.

2.3. Die Bewertungsebenen zur Erfassung der Wirkungen

Um aus der Menge aller mdglichen Wirkungen einer neuen Technologie diejenigen
abzugrenzen, die mit den Interessen der an der Einfiihrung der Technologie be-
teiligten und von ihr betroffenen Gruppen in Zusammenhang stehen, bedarf es
eines geeigneten Kriteriensystems.

- Bewertungsproblematik

Die Entwicklung eines derartigen Kriteriensystems ist stets mit Werturteilen
verbunden; eine abschlieBende, in sich konsistent gewichtete und allseits an-
erkannte Listevon Zielen und Kriterien Tiegt nicht vor.

Aus wissenschaftlicher Sicht erscheint in einer solchen Situation ein Weg gang-
bar, der zum einen die wichtigsten Ziele nennt, die mit der Einflihrung der
Technologie verfolgt bzw. von ihr beriihrt werden, zum anderen aus diesen Zielen
geeignete Kriterien zur Abgrenzung und Bewertung der technologischen Konse-
quenzen ableitet. Mit einem solchen Vorgehen wird keine iiber die Auswahl der
Ziele hinausgehende Gewichtung der Bewertungskriterien vorgenommen. Vielmehr
bleibt es dem Werturteil des Lesers uberlassen, in welche Rangordnung er die
festgestellten Zielwirkungen bringen mochte.
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Auisgangspunkt fiir die organisatorische Bewertung der Technologiefolgen bildet
in dieser Untersuchungskonzeption die Effektivitdt der Organisation. Unter
Effektivitdt wird das AusmaB der Zielerfiillung verstanden, das durch die
Organisation ermoglicht wird.

- Ukonomische und soziale Effektivitdt

Betrachtet man eine Organisation sowohl als ein Instrument zur Okonomischen
Aufgabenerfiillung als auch als eine Institution, die die Erfiillung sozialer
und individueller Zielsetzungen erlauben soll, so ist der Effektivitdtsbegriff
weit anzulegen (vgl. Abb. 8).

Den zuvor angedeuteten beiden Zwecksetzungen folgend lassen sich Organisationen
auf ihre Okonomische und auf ihre soziale Effektivitdt hin beurteilen. Beide
Effektivitdatsarten bilden selbstandige Beurteilungsdimensionen, jedoch bestehen
zwischen ihnen enge Beziehungen und Bedingtheiten. So kann die soziale
Effektivitdt unter bestimmten Bedingungen unerlaBlich fiir die Erreichung eines

okonomischen Anspruchsniveaus sein.

- Vier Effektivitdtsebenen

In der Untersuchungskonzeption wird die Effektivitdt von Organisationen anhand
von vier Dimensionen (E 1 - E 4) abzubilden versucht. E 1 - E 3 betreffen ver-

durch Einfiihrung der neuen Technologie verdndert wird; E 4 umschlieft die
soziale Effektivitdt, d.h. die Frage, inwiefern die Zielerfiillung von internen
Organisationsmitgliedern (Angestellten und Arbeitern der verschiedensten Ebenen)
und die Zielerfiillung von auBerhalb der Organisation stehenden, aber von dem
Handeln der Organisation betroffenen Personen und Gruppen (Kunden, Kommunika-

tionspartner usw.) von der neuen Technologie beriihrt wird.

- E 1: Effektivitat im engeren Sinne

Die Dimension "Effektivitdt der Technologie im engeren Sinne" (E 1) erfaBt
solche okonomischen und organisatorischen Technologiefolgen, die sowohl in
sachlicher als auch in zeitlicher Hinsicht in unmittelbarer Abhangigkeit von

der neuen Technologie stehen.
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Bei der Betrachtung der Effektivitatsdimensionen ist stets zwischen einem
Mengen- und einem Werteffekt zu unterscheiden. Der Mengeneffekt konstatiert
lediglich, daB bei einer quantitativen MaBgroRe eine Veranderung stattgefunden
hat (z.B. Erhohung der Kommunikationshdufigkeit zwischen bestimmten Stellen).
Der Werteffekt zeigt an, wie sich die Mengeneffekte auf das Kosten-Leistungs-
verhdltnis der Aufgabenerfiillung in der Organisation auswirken (z.B. Kosten der
erhdhten Kommunikationsintensitdt).

- E 2: Effektivitat im weiteren Sinne

Die Grenzen zwischen E 1 und E 2 (Effektivitdat der Technologie im weiteren
Sinne) sind flieBend. E 2 erfaBt die zeitlich und sachlich mittelbaren
Technologiefolgen fiir die Organisation. Dahinter steht die Erfahrung, daB die
unmittelbaren Effekte neuer Technologie (E 1) hdufig durch solche Effekte lber-
lagert oder kompensiert werden, die erst iiber eine oder mehrere Zwischenstufen
vermittelt und zeitlich verzogert ihre Wirkung zeigen. So konnen sich z.B. beim
Nutzer der Technologie Aufgabenentlastungen ergeben, die Freirdume zur Bewdaltigung
anderer dringender Aufgaben schaffen (Leistungserhohung), Personaleinsparung er-
moglichen (Kostensenkung) oder eine Verringerung der "Nutzzeit" (okonomische
Indifferenz) bedeuten kdnnen. Folgen von Benutzungsfehlern und von zunehmender
Formalisierung der Kommunikation fiir die Aufgabenerfiillung in der Organisation
sind weitere Beispiele der Effektivitdtsebene E 2.

- E 3: Funktionstiichtigkeit der Organisation

Jede Organisation muB bei der Erfiillung ihrer Aufgaben ganz bestimmte wiinschens-
werte Eigenschaften (Nebenbedingungen) besitzen, will sie funktionstiichtig, d.h.
zur Aufgabenerfiillung fahig bleiben. Organisationen, die wechselnden oder schwer
vorhersehbaren Anforderungen zu geniigen haben, bediirfen eines hohen MaBes an An-
passungsfahigkeit (Flexibilitdt, Reagibilitdt). Organisationen, die auf die
Ubertragungssicherheit und Vertraulichkeit des Nachrichtenflusses in hohem MaBe
angewiesen sind, missen besondere Sicherheitsbedingungen erfiillen. Die Dimension
E 3 "Funktionstiichtigkeit der Organisation” will die Auswirkungen der neuen
Technologie auf derartige Nebenbedingungen der Aufgabenerfiillung erfassen. Neue
Kommunikationstechnologien konnen sich unter anderem auf die Anpassungsfahigkeit
oder Starrheit bzw. die Sicherheit oder Storanfdlligkeit des Kommunikations-
systems in unterschiedlicher Weise auswirken und damit die Aufgabenerfiillung der

Organisation beriihren.
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- E 4: Humanfolgen

Die Dimension E 4 betrifft die Humanfolgen der Technologie. Hier soll darge-
stellt werden, inwieweit die Zielerfillung interner und externer Individuen ob-
jektiv und subjektiv betroffen ist. Anders als bei der okonomischen Effekti-
vitat wird die soziale Effektivitdt aus pragmatischen Griinden durch eine
Globaldimension erfaBt. Die objektiven Folgen im Bereich von E 4 machen sich
beispielsweise in psycho-physischen Belastungsanderungen und Anderungen von
Kommunikationsfrequenzen bemerkbar, die subjektiven z.B. durch wahrgenommene Zu-
friedenheit von Bedienern und Nutzern sowie die Einstellung des Publikums (Kunden,
Klienten) zu wahrgenommenen Kommunikationseffekten der Technologie. Mit der
Dimension E 4 werden sowohl unmittelbare Technologiefolgen (z.B. der Gerdte-
bediener) als auch mittelbare Wirkungen (z.B. Statuswahrnehmungen von Techno-
logienutzern, Zufriedenheit Externer im Hinblick auf verdnderte Formalisierung
der Kommunikation) erfaBt.

- Operationalisierung

Die beschriebenen Wircungsdimensionen lassen sich in der Regel nicht unmittel-
bar in ein empirisches MeRprogramm iibersetzen. Sie bilden jedoch die Grundlage
fur die Begriindung und die Formulierung von Indikatoren (operationale MaR-
groBen), durch deren Erhebung das empirische Aquivalent zu den theoretisch her-
geleiteten Effektivitdatsdimensionen erfaBt werden soll.

Von solchen Indikatoren (z.B. Durchlaufzeit von Sachbearbeitungsvorgangen,
Kommunikationshdufigkeiten, Befragungen zur Zufriedenheit usw.) wird vermutet,

daB sie die angesprochene Dimension in giiltiger und zuverldssiger Weise zu re-
prasentieren vermogen, ohne daB jedoch hierfiir eine letzte Sicherheit anzugeben
ware. Hdaufig lassen sich derartige Indikatoren auch fiir mehrere Wirkungsdimensionen
interpretieren. Z.B. kann die Verringerung des Indikators "Zeitanteil filir Routine-
arbeiten" sowohl eine Produktivitdtserhohung (E 1), eine Verbesserung der Re-
aktionsbereitschaft (E 3) sowie unter bestimmten Bedingungen eine Erhohung der
Arbeitszufriedenheit (E 4) vermuten lassen.

In der Formulierung und empirischen Erhebung der Wirkungsindikatoren besteht
eine wesentliche Aufgabe und Problematik der empirischen Untersuchung.
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3. Entwicklung der empirischen Untersuchungskonzeption

3.1. Zur Situationsabhangigkeit der Wirkungsverlaufe

Die oben angestellten theoretischen Uberlegungen iiber mogliche Wirkungs-
zusammenhdnge zwischen der neuen Kommunikationstechnologie und der Organisation
stecken das inhaltliche Feld ab, das mit Hilfe einer empirischen Untersuchungs-
konzeption zu analysieren ist. Zur Entwicklung dieser Konzeption ist es not-
wendig, sich den grundsdtzlichen Wirkungsverlauf vor Augen zu fiihren (vgl.

Abb. 9.)

Die von der neuen Kommunikationstechnologie - im folgenden als Kausalfaktor
aufgefat - ausgehenden Wirkungen zeigen sich in der Regel nicht unvermittelt
auf den in dieser Untersuchung abgegrenzten Wirkungsebenen (Bedienung, Nutzung,
Aufgabensystem, organisatorisches Kommunikationssystem). Vielmehr treten sie
unter jeweils besonderen Rahmenbedingungen und AuBeneinfliissen auf, denen die
Jeweilige Wirkungsebene ausgesetzt ist.

Im Feldversuch ist deshalb genau zu uberpriifen, ob ein festgestellter Effekt
unmittelbar der Technologie zugerechnet werden darf, ob er nur bedingt, d.h.
unter begiinstigendem EinfluB gewisser Besonderheiten des Feldausschnitts zu-
stande kam oder ob er auf dritte, in der Untersuchungssituation wirksame
Faktoren zuriickzufiihren ist, die parallel zu dem Kausalfaktor das Feld be-
einflussen (Situationsbedingungen).

Ein Beispiel mag die Problematik der Analyse des Wirkungsverlaufs verdeut-
lichen: Wird nach Einfiihrung der neuen Kommunikationstechnologie in einem Be-
reich des Aufgabensystems eine wesentliche Beschleunigung der Abwicklung von
Sachvorgangen festgestellt, so kann dieser Effekt entweder der erhchten Nach-
richteniibertragungsgeschwindigkeit der neuen Technologie zugute geschrieben
werden, er kann ferner auf die Versuchssituation, in der sich die Beteiligten
sehen, zuriickzufiihren sein, oder er kann die Folge eines erhdhten Aufgaben-
druckes (mengenmaBig oder zeitlich) der vorgelagerten Behdrde oder der Offent-
lichkeit sein. Deshalb muf man sich bei einer bildhaften Verstellung des
Wirkungsverlaufs die Situationsbedingungen wie einen zwischen den Kausalfaktor
und die im Feld beobachtete Auswirkung eingeschobenen Filter vorstellen.
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In einem ldanger dauernden Feldversuch bediirfen die zuvor skizzierten Pro-

bleme besonderer Beachtung, weil mit zunehmender Dauer eines Versuchs in der
Regel auch der innere und dufBere Bedingungsrahmen des Versuchsfeldes Wandlungen
unterworfen ist. Andererseits ist eine gewisse Mindestdauer des Versuchs un-
umganglich, um reprdsentative, d.h. den "“Normalbetrieb" in etwa wiedergebende

Aussagen zu ermoglichen.

Der methodische Aufbau der Untersuchungskonzeption muB aus diesen Griinden
folgende Schwerpunkte enthalten:

- Es miissen die Formen, die der verursachende Faktor im konkreten Anwendungs-
fall annehmen kann, im vorhinein durchdacht und Empfehlungen fiir giinstige
Implementierungsformen abgegeben werden (3.2.).

- Es miissen die situativen Bedingungen, unter denen Wirkungen vom Kausal-
faktor ausgehen, erfaBt und Methoden zur Kontrolle dieser situativen Be-
dingungen im Versuchsablauf diskutiert werden (3.3.).

- Es muB ein wohlabgestimmtes System von Indikatoren zur Erfassung der Wir-
kungen auf den verschiedenen Wirkungs- und Bewertungsebenen entwickelt
werden (3.4.).

3.2. Festlegung der Freiheitsgrade bei der Technologieimplementierung

- Verbindung von Hardware und flankierenden MaBnahmen

Die Einfilihrung der neuen Kommunikationstechnologie in das Versuchsfeld ist kein
technisch eindeutig festgelegter Vorgang wie etwa der Austausch eines Fotokopier-
gerdtes durch das eines anderen Herstellers. Da es sich in diesem Falle um eine
bisher nicht erprobte Kommunikationstechnologie handelt, die zum Teil sehr weit
in die Strukturen von Arbeitspldtzen und organisatorischen Beziehungen einzu-
greifen vermag, sind gleichzeitig mit der Einfiihrung eine Reihe neuartiger und
weitreichender Entscheidungen zu treffen. So ist u.a. lber Umfang und Tiefe

der Verdnderungen, die Voraussetzung fiir eine moglichst vorteilhafte Nutzung

der Technologie sein sollen, zu befinden. Demnach besteht der Kausalfaktor nicht
nur aus der reinen Hardware, so wie sie vom Hersteller geliefert wird, sondern
er umfaBt auch eine Reihe von organisatorischen und personalpolitischen Begleit-
maBnahmen und Regelungen, die zusammen mit der Installierung der neuen Technolo-
gie die AusgangsgroRe (Kausalfaktor) fiir zielrelevante Wirkungen bilden.
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- Uberblick iiber ImplementierungsmaBnahmen

Abb. 10 gibt einen Uberblick iliber mogliche Freiheitsgrade bei der Festlegung

der Bestandteile des Kausalfaktors. Leitlinie bei der VWahl der Implementie-
rungsform sollte sein, die vermuteten positiven Wirkungen der neuen Techno-
logie durch die Art der Implementierung in vollem Umfang und nachhaltig zur
Entfaltung kommen zu lassen. In Abb. 10 sind die frei wahlbaren GroBen bei

der Implementierung gemdB den Ebenen des Grundmodells gegliedert und diejenigen
Implementierungserfordernisse durch Unterstreichung hervorgehoben, die als
unabdingbar im Sinne der zuvor genannten Leitlinie angesehen werden.

Von hervorragender Bedeutung fiir eine erfolgreiche Implementierung sind dem-
nach neben der Installation der Hardware-Elemente der Technologie: Adaquate
Qualifikation der Bediener, sorgfaltige Schulung der Bediener, dezentrale
Bedienung, ausfiihrliche Unterweisung der Nutzer uber die Moglichkeiten der
Technologie, vorherige Analyse der wichtigsten kommunikationsrelevanten Sach-
aufgaben der Organisation, Kennzeichnung derjenigen Kommunikationsvorgange,
die durch die neue Technologie unter Umstdnden verbessert werden konnen.

- Problematik der "richtigen" Implementierungsform

In dieser Phase der Felduntersuchung stellt sich ein grundsatzliches Problem
ein: Aufgrund des unvollkommenen Wissens liber die organisatorische Wirkungs-
weise der Technologie ist es nicht moglich, zu Beginn des Feldexperiments die
einzig richtige Implementierungsform zu bestimmen. Fehler, die bei der Ge-
staltung des Kausalfaktors gemacht werden, beeintrdchtigen jedoch die Unter-
suchungsergebnisse unter Umst@nden ganz erheblich. Ferner besteht gerade bei
einem Feldversuch mit relativ unsicherem Ausgang die Notwendigkeit, sich an
die gegebenen Strukturen der untersuchten Organisation anzupassen.

In dieser kritischen Phase des Feldprojekts ist deshalb ein duBerst behut-
sames Vorgehen erforderlich, das nur in enger, vertrauensvoller Zusammen-
arbeit zwischen Gerdtehersteller, Mitgliedern der Feldorganisation und den
Wissenschaftlergruppen erfolgen kann.

Diese Vorbereitungen sollten von dem Grundsatz geleitet sein, daB eine erfolg-
reiche Implementierung mit moglichst wenig Eingriffen in die Organisation des
Feldes erfolgen kann.
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3.3. Erfassung und Kontrolle der situationsbedingten Einfliisse

Im Unterschied zum Kausalfaktor handelt es sich bei den Situationsfaktoren um
solche GroRen, die nicht vor Beginn des Feldversuchs von dem Feldexperimenta-

tor aktiv gestaltet wurden, von denen aber dennoch ein Einfluf auf den Zustand der
beobachteten Wirkungsebenen ausgehen kann (vgl. 3.1.).

Zwei Arten von Situationsfaktoren sind zu unterscheiden: Zum ersten solche
Faktoren, die im Zeitpunkt der Technologieimplementierung das Verhalten der Orga-
nisation im betrachteten Ausschnitt bestimmen konnen. Solche situationsbedingten
Faktoren sind z.B. die Einstellung der Bediener und der Nutzer zu einer Techno-
logie, die Prdaferenz flr bestimmte Kommunikationskandle, die empfundene Vorteil-
haftigkeit bestimmter Arbeitsplatzstrukturen usw. Erfassung und Kontrolle dieser
Gruppe von Situationsfaktoren kann durch eine ausgiebige Analyse der Organisation
vor Einfiihrung der neuen Technologie (Vorhermessung) gelingen. Die entsprechenden
Analyseergebnisse werden dann verglichen mit den Messungen, die nach Einfiihrung
der neuen Technologie (Nachhermessung) fiir die Situationsfaktoren vorliegen.

Eine zweite Gruppe von Faktoren betrifft solche Einfliisse, die wahrend der Durch-
fihrung des Versuchs auf das Feld von innen und auBen neu einwirken. Als Bei-
spiele sind zu nennen: Anderungen in den Anforderungen, die an die Organisation
gestellt werden, allgemeiner BewuBtseinswandel im Umfeld der Organisation liber
den Einsatz von Technologien im Biiro, Strukturverdnderungen der Organisation
wahrend des Feldversuchs. Diese Gruppe von Situationsfaktoren kann durch ge-
sonderte Beobachtung innerhalb und vor allem auch in der Umgebung des eigent-
lichen Feldes erfaBt werden.

Zur Kontrolle beider Gruppen von Situationsfaktoren ist es wiinschenswert, eine
Kontrollgruppe, d.h. einen vergleichbaren organisatorischen Bereich heranzu-
ziehen, der nicht der neuen Technologie ausgesetzt wird. Die Schwierigkeiten,
bei organisatorischen Feldexperimenten eine Kontrollgruppe zu bilden, werden
dabei nicht verkannt. Wo dies jedoch moglich erscheint, sollte auf diese sehr
effektive Form der Situationskontrolle auf keinen Fall verzichtet werden.

Abb. 11 gibt Beispiele fiir beide Arten von Situationsfaktoren auf den ver-
schiedenen Ebenen des Grundmodells wieder.
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3.4. Indikatorensystem zur Erfassung der Auswirkungen

Auf die grundlegenden Probleme, eindeutige Wirkungsindikatoren zur Messung der
gewahlten Bewertungskriterien zu definieren, wurde bereits oben (2.4) hingewiesen.

- Systematisierung

In der empirischen Untersuchungskonzeption sind die Wirkungsindikatoren so ab-
zugrenzen, daB sie zum einen fiir ein Bewertungskriterium (E 1 - E 4, vgl. 2.3)
ausgewertet werden kdnnen, zum anderen sich der jeweiligen Auswirkungsebene (Be-

dienersystem, Nutzersystem, Aufgabensystem, organisatorisches Kommunikations-
system) zuordnen lassen.

Durch Kombination der vier Effektivitdtsebenen mit den vier Auswirkungsebenen
ergeben sich demanch 16 Problemfelder, fir die geeignete Wirkungsindikatoren

zu finden sind. Abb. 12 zeigt eine beispielhafte Zusammenstellung eines Systems
von Wirkungsindikatoren.

- Zuordnungsproblematik

Grundsatzlich ist davon auszugehen, daB die Eindeutigkeit der Messung sowie die
Eindeutigkeit von Mittel-Zweck-Vermutungen hinsichtlich der den Effektivitatsdimensio-
nen ibergeordneten Ziele von E 1 nach E 3 abnehmen und ferner, da sich unter E 4

zum grofen Teil Indikatoren befinden miissen, die nur mit inexakten Methoden zu er-
heben sind.

Es ware jedoch falsch, daraus den SchluB zu ziehen, man konne sich nur auf solche
Indikatoren beschrdnken, die relativ zweifelsfrei zu messen sind und in einem ver-
haltnismaBig eindeutigen Mittel-Zweck-Zusammenhang zu dem dkonomischen oder sozia-
len Oberziel stehen (z.B. Indikatoren der Ebene E 1). Durch ein solches Vorgehen,

das in der Organisationspraxis nicht selten anzutreffen ist, wiirden namlich wesent-
liche Auswirkungen der neuen Technologie, die nicht unmittelbar in Kosten- und
Outputkomponenten ihren Niederschlag finden, von vornherein aus der Untersuchung
ausgeklammert. Es ist deshalb unumgdnglich, auch flr die starker qualitativen Ziel-
bereiche Indikatoren zu formulieren, und zwar auch dann, wenn sie in der Regel nur
mit Hilfe inexakter Methoden und nicht in quantifizierter Form erhoben werden konnen.

Die Indikatorensammlung in Abb. 12 ist deshalb breit angelegt. Sie gibt einen bei-
spielhaften Uberblick, um ein groBes Spektrum von Feldorganisationen prinzipiell
abzudecken. Es muB betont werden, daB diese Indikatorensammlung nicht frei von
Uberschneidungen ist. Es ist beabsichtigt, nach der Auswahl geeigneter Feldorgani-
sationen eine auf das Untersuchungsfeld abgestimmte Konkretisierung der Indikatoren

vorzunehmen, die mit dem Spektrum der auszuwahlenden Untersuchungsmethoden abzu-
stimmen ist. '
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Im Feld einzusetzende Erhebungsmethoden

- Methodenschwerpunkte

In Abb. 13 sind die wichtigsten Erhebungsmethoden und Beispiele
ihres Einsatzes zusammengestellt. Die Methoden sind so geordnet,
daB die objektiven und nicht reaktiven am Beginn, die starker sub-
jektiven und reaktiven Erhebungsmethoden am Ende der Liste stehen.
Objektive Methoden sind solche, die vom Wissenschaftler hinsicht-
lich des Erhebungsergebnisses nicht oder kaum beeinfluf3t werden
konnen, nicht reaktive Methoden sind solche, die von den MeRper-
sonen hinsichtlich des Erhebungsergebnisses nicht oder kaum zu
beeinflussen sind.

In vielen Fdllen kann ein und derselbe Indikator von mehreren Er-
hebungsmethoden erfaBt werden (z.B. die Anzahl der Kommunikations-
vorgange wird entweder durch Beobachtung oder Selbstaufschreibung
oder automatische Selbstprotokollierung oder durch Befragung er-
hoben). Nach dieser Untersuchungskonzeption wird grundsatzlich
solchen Methoden der Vorzug gegeben, die objektiv und nicht reak-
tiv einsetzbar sind.

- Automatische Selbstprotokollierung (ASP)

Aus der obigen Grundsatziiberlegung ergibt sich die Forderung, die
Moglichkeiten der automatischen Selbstprotokollierung der einge-
setzten Technologie sowie sonstiger technischer Einrichtungen aus-
giebig zu nutzen bzw. weiterzuentwickeln. Fiir den in Aussicht
genommenen Feldversuch bieten sich Moglichkeiten fiir eine automati-
sche Selbstprotokollierung vor allem in folgenden Technikelementen:
Textautomat, Kommunikationszusatz des Textverarbeitungssystems,
Fernkopierer, Nebenstellenanlage, Kopierautomat. Soweit noch nicht
vorhanden, sollten Zghl- bzw. Protokolliereinrichtungen in Zusam-
menarbeit mit den Gerdteherstellern entwickelt und installiert
werden.

- Dokumentenanalyse

Dariliber hinaus ist auf das bestehende Dokumentations- und Rechnungs-
wesen der Organisation fiir die Erhebung von Auswirkungen der Tech-



TTTTTTTTH

Methoden

Einsatzbeispiele

autom. Selbstnroto-
kollieruna (im Kommu-
nikaticnszusatz u. Text-
automaten)

Anzahl u. zeitliche Verteiluhg der K'vorgdnge
Anzahl u. Verteilung der. Funktlonenbenutzung

Erfassung techn. Storungen
Aufzeichnung v. K'inhalten (mittels ?o*mulartvo) Adressat i

techn. MeBeinrichtung

(z.B. Zdhler)

Z&hlen der Nutzung von Faksimileg., Telex, Telephon-
gespr., Fotokopien usw.
ergonomische Messungen an den Gerdten (z.B. Larm, Licht, etc.)

Dokumentenanalyse

(z.B. im Rechnungswesen,
Akten)

Analyse v. Unterlagen d.Rechnungsw. nach Kostenwerten, Akten
hinsichtl. K'vorgingen

Korrespondenzanalyse (Tagesdurchschl.,Posteingangsbuch)zur EZr=
fassung ex- und interner K'beziehungen '
Auswertung interner Statistiken, Karteien, Akten (z.B. Perso-
nal) hinsichtl.des output (Zahl d. (un-)erledigten Sachvor-
génge) ; Rekonstruktion von Durchlaufzeiten
Informationsmaterial des Herstellers in bezug auf techn. und ¢
wirtschaftl. Daten der Gerdte

Richtlinien, Stellenbeschr. zur Analyse d. Aufgabenstruktur

Selbstaufschreibung

(z.B. Laufzettei}
Strichliste)

I

Strichlisten bei Telephongesp., Kopien etc., falls Z&hlein-
richtungen nicht ausreichen ;
Laufzettel bei internem Schriftverkehr, der nicht durch Dcku-
mentenanaly.< erfaflit werden kann (Analyvse der Netzstruktur)
Aufzeichnung von face-to-face-Kontakten,Kundengesprdche, Ar-
beitsunterbrechungen, usw.

Beobachtung

(Stichproben,Tests)

Feld- od. Laborstudien lber effektive Kosten- und Leistunas-
merkmale der Geréte

Tests Uber Durchlaufzeiten von Kommunikations-u.Sa
Stichproben Uber Verweildauer zw. Info'empfang u. :
Tests hinsichtl. der Verwendung des Funktionspotentials .u
den Bediener u. des Nutzungspct. durch den Nutzer

Aufzeichnung der Veré&nderungen von Randbedingungen und 2m
Kausalfaktor wdhrend des Feldexperiments

Rickkopplung

i
|
i

Interview

“(incl. Fragebogen)

persoénl. Merkmale von Bediener und Nutzer

Einstellungen, Erwartungen und Urteile von Bedienern, MNutzern
und indirekt Beteiligten

Aufgabenstruktur von Bediener und Nutzer i
Erfahrungen, Eindricke beim Umgang mit den Gerdten (Inan-
spruchnahme v. Funktions- u. Nutzungspotential)
StreBempfinden, ungeldste Probleme, Zufriedenheit
Stéranfdlligkeit der Ger&te u. deren Behebbarkeit ;
empfundene Vorteile der Technologie

soziale ianerkennung, soz. Xontakte mit Externen u. Internen
Kommunikationsverhalten, Verhalten bei der Kanalwanl '

Exoertenbe‘racunq

Sachinformationen u. Urteile des Herstellers Uber techn. u.
wirtsch. Merkmale der Gerdte u. der techn. Reife

Sachinfo. u. Urteile der org. Betreuer der Technologieimple-
mentierung dber ..... (wie oﬁen}

Sachinfo. u. Urteile indirekt Betroffcner (Vorgesetcte, or-
stand, Personalrat, etc.) tiber Bedierer-, Nutzerprcbleme

und die Vor- u. Nachteile der Technologie

Ausklinfte von Fachabteilungen der Org. (z.B. Kostenrechnung,
Organisationsabteilung, techn. Abteilung)

Auskinfte vor- bzw. nachgelagerter Organisationen u.d. Unwelt
Gesprdche mit Wissenschartlern (Tochniker, Mediziner , Ar
beitswissenschaftler, Soziologen, etc.)

subj. Erfahrung des

\Forschers

wahrnehmung nicht dirokt gemessener Feld- u. Umw veltverinie -
rungen (z.8. durch :uBerolanméBice Basichtiqung ies relds)
und Sensibilisierung hinsichtl. "schwacher Signale

Abb: 13 Erhebungsmethoden
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Richtlinien fiir die Auswahl einer geeigneten Feldorganisation

- Grundsdatze

Die in Abb. 14 zusammengestellten Feldeigenschaften stellen eine
Art WUnsch11§te des Forschers dar, die nach Moglichkeit erfillt
sein sollte, um glinstige Untersuchungsbedingungen vorzufinden.

Die ideale Organisation, die allen diesen Feldeigenschaften ge-
recht wird, dirfte kaum zu finden sein. Es ist deshalb natiirlich,
daB im Einzelfall von den aufgefiihrten wiinschenswerten Eigenschaf-
ten Abstriche vorzunehmen sind. In jedem Fall sollte solchen Ver-
suchsfeldern der Vorzug gegeben werden, bei denen ohne allzu

groBe Eingriffe in die Organisation fiir den Feldversuch giinstige
Bedingungen vorliegen.

Den in Abb. 14 aufgefiihrten wiinschenswerten Eigenschaften mit
niedriger Ziffer kommt eine tendenziell hohere Prioritdt bei der
Auswahl des geeigneten Untersuchungsfeldes zu.

Sofern mehrere Organisationen als Versuchsfeld in Frage kommen,
sollte daran gedacht werden, hinsichtlich der unter Nr. 1 aufge-
flihrten Eigenschaft (typische Telekommunikationssituation) unter-
schiedliche Kommunikationsstrukturtypen, auf die sich die neue
Technologie anwenden 1dBt, in die Versuchsanordnung einzubeziehen.
Zu denken ist beispielsweise daran, die Strukturtypen "Zweigstel-
Tenkommunikation" und "GroBverwaltungskommunikation" zu beriicksich-

tigen.

- Versuchsfeld: Zweigstellenkommunikation

Beim Typus "Zweigstellenkommunikation" 1dBRt sich in besonders giin-
stiger Weise der Telekommunikationscharakter der neuen Technolo-
gien und die zu erwartende Situation im Rahmen eines neuen Post-
dienstes "Teletex" untersuchen: die Zweigstellen sollten raumlich
in groBer Entfernung, méglichst sogar in unterschiedlichen Stddten
oder Bundeslandern ihren Standort haben. Anstelle von Zweigstellen
konnen auch intensive Kommunikationsstrange zwischen vorgeordneter
und nachgeordneter Behorde oder zwischen zwei Geschaftspartnern
das typische Untersuchungsfeld abgrenzen.




TYPISCHE TELEKOMMUNIKATIONSSITUATION

- rdumliche Trennung der ausgewdhlten Stellen bzw.2Abteilungen

- intensive aufgabenbezogene Kommunikation zwischen den Stellen

- relative kommunikative Abgeschlossenheit des Untersuchungs-
bereichs gegeniiber der Ubrigen Organisation und der .‘m.elt

- z.B. Kommunikation in GroBiverwaltungen oder zu Zwe_¢stellen

STABILE ORGANISATION

- keine Umbesetzungen, Verdnderungen im Stellengeflige im groBeren ’

AusmaB gerade vorgenommen oder in naher Zukunft geplant
- keine beabsichtigten Organisationszusammenschliisse und/oder
rdumliche Verlegungen

- kein erwartetes extremes Wachstum bzw. extreme Schrumpfung
- keine bevorstehenden radikalen Anderungen der Umwelt

STATISTISCH AUSREICHENDE GERATEZAHL

QUALIFIKATION UND KOOPERATIONSBEREITSCHAFT DER OKGANISATIONS-
MITGLIEDER

- ausreichende Qualifikation der Stelleninhaber
- ausreichende Schulung der Bediener und Unterweisung der Nutzer
- ausreichende Erfahrungen mit Textverarbeitung vor den Messungen

- aufgeschlossene Einstellung der Stelleninhaber gegeniiber
technologischen Neuerungen

positive Einstellung der Organisationsspitze gegenliber dem
Feldexperiment

MERKMALE DER AUFGABENSTRUKTUR

- relative Stabilitdt hinsichtlich Inhalt und Umfang
- groBles MaB wohlstrukturierter und gleichartiger Tdtigkeiten
- nicht "untypische" Aufgabenstruktur

TECHNISCHE VORAUSSETZUNGEN

- geeignete Nebenstellenanlage

- Installierbarkeit von automatischer Selbstprotokollierung und
Zadhl einrichtungen

- technische Reife der Gerdteimplementierung (incl.Textverar-
tung)

KONTROLLGRUPPE

RUHIGES POLITISCHES KLIMA

IO . sk SN

—

Abb: 14 Feldeigenschaften
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- Versuchsfeld: GroBverwaltungskommunikation

Beim Typus "GroBverwaltungskommunikation" steht die organisationsin-
terne Einsatzmoglichkeit der neuen Technologie im Vordergrund. GroBe
Verwaltungsbauten oder Komplexe von zusammengehdrigen Verwaltungsge-
bduden beherbergen haufig eine Einheit bildende Verwaltungen einer pri-
vatwirtschaftlichen oder einer offentlichen Organisation. In solchen
groBen, stark arbeitsteilig wirtschaftenden Verwaltungen stellen sich
zahlreiche Probleme der internen Informationsiibermittlung, die mit
den gegebenen Kommunikationsmedien hdaufig nicht zur vollen Zufrieden-
heit bewdltigt werden konnen. Der Versuch kann dazu dienen, die in-
terne Wirkungsweise der neuen Kommunikationstechnologie ausfiihrlich
zu erproben.

- Typologie ven Aufgabensystemen

Bei der Auswahl des Untersuchungsfeldes ist dafiir Sorge zu tragen,

daB hinsichtlich der Begiinstigung von Mischarbeitsplatzen durch neue
Technologien dieAuswirkungen auf die inhaltliche Struktur von Arbeits-
systemen in breiter Form erfaBt werden konnen. Zu diesem Zweck ist es
wiinschenswert, daR die mit der Kommunikationstechnologie auszustatten-
den Arbeitssysteme zwischen vollstandig zentralisierter und vollstan-
dig dezentralisierter Arbeitsorganisation ein breites Spektrum von
IZwischentypen erfassen. Da in der Regel innerhalb ein und derselben
Organisation die Typenvielfalt nicht groB ist, diirfte durch die Zusam-
menstellung des Untersuchungsfeldes die Herstellung einer moglichst
breiten Typologie von Arbeitssystemen mdglich sein.

- Auswahl von Versuchsfeldern

Die Auswahl der Versuchsfelder vollzieht sich grundsatzlich in zwei
Stufen: Zunachst wird eine kleinere Gruppe von Organisationen nach
den genannten Kriterien angesprochen und anhand von leicht verfiigbaren
ersten Informationen auf ihre Eignung hin grob analysiert.

AnschlieBend wird in enger Abstimmung mit dem Gerdtehersteller und
mit den Vertretern des Bundesministeriums flir Forschung und Technolo-
gie das geeignete Untersuchungsfeld zusammengestellt.
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- Projektgruppen

An die Entscheidung iiber das Versuchsfeld schlieBt sich die Konstitu-
ierung einer Projektgruppe in jeder zu untersuchenden Fcldorganisation
an. Einer solchen Projektgruppe sollten angehoren:

Vertreter der Organisationsleitung, der betroffenen Organisationsbe-
reiche und des Personalrats, die Leiter der Wissenschaftlergruppen,

die Vertreter der Gerdtehersteller sowie Vertreter des Bundesministe-
riums fiir Forschung und Technologie. Es ist jedoch dafiir Sorge zu tra-
gen, dafB die Projektgruppe von der Anzahl ihrer Mitglieder arbeitsfahig
bleibt, d. h. die Anzahl von maximal 10 Mitgliedern nicht lbersteigt.

Die Gruppe sollte zur Vorbereitung und zur organisatorischen Steuerung
des Projektablaufs regelmdaBig zusammentreten (etwa 1 x im Monat), um
die Grundsatzentscheidungen fiir die einzelnen Schritte des Feldversuchs
grindlich und einvernehmlich vorzubereiten.
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5. Zeitlicher Ablauf der Felduntersuchungen

Fir die Entwicklung der Feldkonzeption sind mehrere Untersuchungsphasen

zu unterscheiden:

1. Bestimmunq der potentiellen Domdne der neuen Technoloaie und dar-
auf aufbauend Formulierunq der Feldanforderungen sowie Auswahl der
geeigneten Untersuchungsobjekte (Organisationen).

2. Detaillierte Aufgaben- und Kommunikationsanalvse. mit dem Ziel,
den Einsatz der neuen Technologie in dafiir geeigneten Arbeits-
systemen zu gewdhrleisten: Unmittelbar daran anschlieBend erste
Messung der untersuchunasrelevanten Variablen.

3. Aufbau eines Kontrollfeldes (das nicht mit der neuen Technologie
konfrontiert ist).

4. Entwicklung und Einsatz von Schulungskonzeptionen fiir Bediener
und Nutzer. um die Kenntnis des Funktionsangebotes der neuen
Technologie sicherzustellen: Erfassung der nach der Technologie -
Implementierung auftretenden Anpassungs- und Lernpnrobleme.

5. Feldiiberwachende und -betreuende Messungen wahrend der Normal-

Nutzungsphase.

6. Erhebung von Struktur- und ProzeBvariablen zur Feststellung von
technologieinduzierten Veranderungen: Analvse und Internreta-
tion der Ergebnisse im Hinblick auf die formulierten Effektivi-

tdatsdimensionen.

Einen Uberblick uber den Ablauf der Untersuchungen bieten Abb. 15 und 16.
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