Mein System benutz’ ich nicht: Ein praxisorientierter Ansatz,
Nutzerakzeptanz zu messen und zu verbessern

Abstract

Der Beitrag stellt die Relevanz von
Akzeptanzuntersuchungen fir Techno-
logieeinfihrungen heraus. Dabei werden
verschiedene Anséatze der Akzeptanz-
analyse dargestellt und auf ihre Praxis-
tauglichkeit fir konkrete Gestaltungs-
und Einfuhrungsprojekte hin bewertet.
Es wird aufgezeigt, wie die Ergebnisse

1.0 Einleitung

Wahrend Technologieakzeptanz in
der Konsumguterwelt auch weiterhin ein
wenig beachtetes Konstrukt ist, hat sich
bei der Gestaltung von Technologie-
getriebenen Veranderungsprozessen in
Organisationen in den letzten drei Jahr-
zehnten mit der verstarkten Durchdrin-
gung der Arbeitswelt durch Informations-
technologien (IT)" ein wissenschaftlich
intensiv untersuchtes Feld ergeben.
Nicht zuletzt motiviert durch die Beden-
ken auf Arbeitgeberseite, dass Arbeit-
nehmer nicht in der Lage oder nicht
Willens sein kénnten, IT-Systeme als
Arbeitsmittel zu akzeptieren, hat eine
vertiefte Auseinandersetzung auf psy-
chologischer wie arbeitswissenschaftli-
cher Seite mit der Technologieakzep-
tanz stattgefunden.

Insbesondere alteren Mitarbeitern,
Frauen und Arbeitnehmern niederer bis
mittlerer Qualifikation wurde und wird
nachgesagt, dass sie weniger bereit

Auch wenn Technologie-Akzeptanz nicht
auf Software-Anwendungen beschrankt
ist, werden sich die weiteren Ausfiihrun-
gen hauptséachlich auf solche Systeme
beziehen.

von Praxisprojekten eine Abwendung
von rein theoriebasierten Ansatzen
bewirkt haben und in die Definition
eines pragmatischen und projektbe-
zogenen Ansatzes der systematischen
Messung von Nutzerakzeptanz min-
deten. Der Ansatz und seine prakti-
schen Anwendung werden diskutiert.

oder fahig seien, sich auf neue Tech-
nologien einzustellen. Friihe Befunde
untermauern tatsachlich diesen Ein-
druck und so ist es kein Wunder, dass
auch heute noch Alter, Geschlecht und
Qualifikation als maRgebliche Einfluss-
faktoren in fast jedem Akzeptanz-
modell wieder zu finden sind. Sogar
die sogenannte ,Computerangst®, von
den 70er bis frithen 90er Jahren der
Schrecken jeder IT-Einfiihrung, findet
sich noch immer als zentraler Faktor in
vielen aktuellen Modellen wieder.

Diese Punkte aber widersprechen der
Demographie: 75% der deutschen
Haushalte haben heute einen PC mit
Internetzugang (Statista.org, 2008). Es
verbietet sich hier die Annahme, dass
nur hochqualifizierte junge Manner
diese auch nutzen. Man darf wohl eher
annehmen, dass der Haufen aus Sili-
zium-Halbleitern (PC) mittlerweile sei-
ne Bedrohlichkeit fur breite Schichten
der Bevdlkerung weitgehend verloren
hat und etwas Alltagliches geworden
ist. Auch die heute alteren Arbeitneh-
mer blicken nicht selten bereits auf
mehr als 15 Jahre Computererfahrung
zurlick — weitgehend unabhéngig von
Geschlecht und zunehmend auch von
der Schulbildung.
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Die Technologieakzeptanz in heutigen
Einfihrungsprojekten bezieht sich tat-
sachlich weniger auf das ,Ausrollen”
einer Technologie in einen technologie-
freien Raum, sondern auf die Ablésung
eines Systems durch das nachste. Als
Veranderung nimmt der Mitarbeiter oft
nur noch die veranderte Benutzungs-
schnittstelle (grafische sowie konzeptu-
elle Oberflache, Funktionsumfang und
direkte Interaktion) sowie einhergehende
Prozessanderungen innerhalb der ein-
fuhrenden Organisation wahr. Letztere
sind dabei oftmals relevanter fiir die
Akzeptanz als die ,inneren“ Komponen-
ten (HW/SW).

Schon sind wir bei der Problemstellung,
der sich dieser Artikel widmen will: Auch
aktuelle Akzeptanzmodelle und -theorien
haben entscheidende Nachteile, wenn
man sie in der Praxis anwenden méchte:

e Sie gehen haufig von einer frei-
willigen Nutzung aus, von der im
Arbeitsleben kaum die Rede sein
kann.

e Sie berlcksichtigen zum gréten
Teil die Sicht des Individuums (De-
mographie, Einstellungen), nicht die
der Organisation (Gruppendynamik,
Kooperation, Kommunikation etc.).
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e Sie messen meistens eine Akzep-
tanz, die sich rein auf die technolo-
gischen Aspekte, nicht aber auf die
mit ihnen einhergehenden Verande-
rungen in Organisation wie Prozes-
sen vor, wahrend und nach der Ein-
fuhrung bezieht; Technologie ohne
Kontext also.

e Sie geben nebenbei bemerkt im
Allgemeinen so gut wie keine Hin-
weise zur Intervention bei ungunsti-
ger Akzeptanzprognose.

Kurz: Fur Praxisprojekte der Gestaltung
und Einfiihrung sind diese Anséatze nur
eingeschrankt hilfreich. In diesem Artikel
wird nun ein pragmatisches Konzept der
Akzeptanzmodellierung vorgestellt und
seine Einbettung in das Gbergeordnete
Systems-Engineering besprochen.

20 Relevanz von Akzeptanzanalysen

In den frlhen Tagen der Technolo-
gie-Einfihrungen in Unternehmen fihr-
ten IT-Systeme ein Inseldasein. Sie hat-
ten zumeist einen Werkzeug-Charakter
und waren auf nur wenige Funktionen
beschrankt. Diese Zeiten sind jedoch
vorbei. Moderne Engineering-Systeme
beispielsweise umfassen inzwischen
groRe Teile eines gesamten Produkt-
lebenslaufes: von der Dokumentation
des friihen Designs, Uber die Archivie-
rung von Konstruktionsdaten bis hin zur
Ruckdokumentation von Garantieféllen
an die Produktentwicklung. Stehen mo-
mentan noch einzelne Clients im Vor-
dergrund, die auf einen gemeinsamen
Daten-“Backbone” zugreifen, geht der
Trend hin zu Vereinheitlichung und In-
tegration.

Serviceorientierte Architektur und Orga-
nisation (SOA / SOO) ermdglichen es
zunehmend, alle Funktionen in einem
Client anzubieten, wobei der Mitarbeiter
nur jeweils die Funktionen zu Gesicht
bekommt, die er aktuell fir bestimmte
Aufgaben bendtigt.
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Die immer komplexer werdenden IT-
Systeme formen aber langst nicht nur
mehr die Prozesse von GrolRunter-
nehmen. Auch mittelstdndische bis
hinunter zu Kleinunternehmen werden
in immer starkerem Male abhangig
von einer effizienten Systemlandschaft
und deren adaquate Nutzung durch
die Arbeitnehmer. Léngst wurde dabei
erkannt, dass Akzeptanz grade in fri-
hen Phasen der Systemgestaltung ein
guter Indikator fir den spéteren Erfolg
in der Wertschdpfungskette sein kann.
Anders formuliert: Die Begriindung fir
die Ablehnung (Reaktanz) von Syste-
men als Arbeitsmittel hat viel mit der
Eignung des Systems fiir bestehende
Prozesse, mit der Bewertung dieser
Prozesse durch Nutzer sowie mit der
Kultur der Organisation zu tun. Ist die-
se Begrindung bekannt, kann ent-
sprechend interveniert werden. Somit
kénnen nachfolgend System, Prozes-
se und Organisation optimiert werden.

30 Die Definition von Akzeptanz

Vor allem auf Basis der Theory of
Reasoned Action (TRA; Fishbein &
Aijzen, 1975) ist eine Vielzahl von ela-
borierten Modellen und Theorien der
Technologieakzeptanz entstanden.
Wichtige Meilensteine der Forschung
umfassen das Technology Acceptance
Model (TAM; Davis, 1986) und die
Unified Theory of Acceptance & Use of
Technology (UTAUT; Venkatesh, Mor-
ris, Davis & Davis, 2003).

perceived
usefulness

attitude intention actual
towards use touse system use

perceived
ease-of-use

external
variables

Abb. 1: TAM-Modell (Davis, 1986)
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Diese Ansatze haben alle den Anspruch,
eine Vorhersage der Technologieakzep-
tanz als tatsdchliche Systemnutzung
(actual system use) anhand standardi-
sierter Fragen (ltems) zu ermdglichen.
Wenn Verhalten vorhergesagt werden
soll, missen entsprechend die Pradikto-
ren bekannt sein, die eine Verhaltensin-
tention (intention to use) erzeugen. Die-
se Pradiktoren sind im Wesentlichen
Nutzungseinstellungen (attitude towards
use) sowie Einflisse aus dem sozialen
und organisatorischen Kontext der Nut-
zung, welche dann die Nutzungsintenti-
on direkt bzw. indirekt Gber die Einstel-
lungen beeinflussen.

Einstellungen selbst sind psychische
Tendenzen, ein bestimmtes Objekt mit
einem Grad von Zu- oder Abneigung zu
bewerten (Eagly & Chaiken, 1998).
Zentral dabei ist der Vorgang der Bewer-
tung, der auf Erfahrungen der bewerten-
den Person beruht. Die Prozesse, die zu
einer Einstellung fuhren sind dabei un-
terteilt in drei Komponenten (Rosenberg
& Hovland, 1960): Kognition (Meinun-
gen, Gedanken und Informationen), Af-
fekt (Gefuhle, Emotionen) sowie Verhal-
ten (Handlungsabsicht und tatsachliche
Handlungen). Akzeptanz ist also eine
mehrdimensionale positive Einstellung
gegenuber einen bestimmten Einstel-
lungsgegenstand und bzw. oder einem
spezifischen Verhalten, welche sich in
kognitiven, affektiven und verhaltensbe-
zogenen Reaktionen dufiern kann.

40 Pradiktoren der Akzeptanz

So weit so theoretisch. Lebendiger
wird es, wenn wir uns Beispiele fir sol-
che Einstellungen ansehen. Wir werden
an dieser Stelle den Terminus ,Einstel-
lung® zugunsten von ,Pradiktoren® auf-
geben. Diese sind Themen im Umfeld
der eigentlichen Technologie und der
Organisation, auf die sich die Einstellun-
gen der Nutzer beziehen. Es gibt Pradik-



toren auf verschiedenen Ebenen, die
jeweils auf die nachsthéhere wirken.

Tabelle 1: Ebenen der Prédiktoren

Ebene: Préadiktor: Wahrnehmung:
l. subjektiver Nutzen ->  vorhanden
1.1. Zeit ->  Ersparnis

1.1.1 nétige Eingaben -  weniger

Im Beispiel in Tabelle 1 ist die Anzahl
nétiger Eingaben durch das Neusystem
gesunken (1.1.1). Dies ggf. zusammen
mit anderen Sub-Pradiktoren der Ebene
I.1.x (z.B. schnellere Verarbeitung, mehr
Automatisierung) fiihrt auf einer héheren
Ebene (1.1) zur Wahrnehmung einer
Zeitersparnis. Diese wiederum fiihrt mit
anderen Pradiktoren auf der Ebene 1.x
(z.B. bessere Datensicherheit, geringere
Kosten) zu einer allgemein guten sub-
jektiven Nutzenwahrnehmung (l.).

Hier finden wir etwas Entscheidendes,
das man kaum haufig genug wieder-
holen kann, auch wenn dies fiir System-
entwickler mitunter frustrierend erschei-
nen mag: Akzeptanz héngt nicht von
den objektiven Eigenschaften eines Sys-
tems ab, sondern von der subjektiven
Wahrnehmungen des Nutzers beziglich
dieser Eigenschaften. Beispielsweise
kann das neue System fiir eine be-
stimmte Berechnung nur noch Sekun-
den brauchen, wo friiher Minuten nétig
waren. Je nach Kontext mag der Nutzer
dies dennoch als ,Jlahm“ wahrnehmen;
vielleicht weil er das notwendige Wissen
nicht hat, die eigentliche Rechenleistung
zu bewerteten oder ihm die technischen
Parameter schlichtweg egal sind und er
die reine Wartezeit als unzumutbar er-
achtet.

Im TAM sind die beiden mafRgeblichen
Pradiktoren denn auch ,perceived use-
fulness” (wahrgenommener Nutzen) und
Lperceived ease-of-use” (wahrgenom-
mene Einfachheit der Benutzung). Das

UTAUT geht mutig sogar noch einen
Schritt weiter ins subjektiv Ungewisse
und spricht von ,expectancy* also Er-
wartungen, die Nutzer beziiglich ,per-
formance” (Leistungsfahigkeit) und
Leffort” (Aufwand) an das System ha-
ben. Hier haben wir also einen pro-
spektiven Charakter; eine subjektive
Wertelatte, die das System per se erst
einmal Uberspringen muss, um akzep-
tabel zu sein. Dies unabhangig davon,
ob die Nutzer das System Uberhaupt
schon kennen gelernt haben.

Beide Ansétze sehen noch weitere
Pradiktoren vor. Beim TAM werden
diese als ,externe Variablen” zusam-
mengefasst, womit wirklich beinahe
alles gemeint sein kann: Demografi-
sche Daten, Einfliisse von Kollegen
und Vorgesetzten, Umgebungsfakto-
ren, individuelle Eigenschaften wie
Technologieangst etc. Das UTAUT
unterscheidet hier immerhin schon
zwischen ,sozialen Einfliissen” (Mei-
nungen aus direktem wie indirektem
Umfeld der Nutzung), ,unterstiitzende
Bedingungen* (Training, Hilfesysteme,
technischer Support) sowie einer Rei-
he von demografischen Einflussgré-
Ren (Geschlecht, Alter, Erfahrung,
Freiwilligkeit der Nutzung).

In verschiedenen Studien habe ich
zusammen mit verschiedenen Kolle-
gen anfanglich versucht, anhand des
TAMs Vorhersagen der Akzeptanz zu
treffen. Dabei stellte sich die scheinbar
stérende Offenheit des Modells beziig-
lich der externen Variablen im Nach-
hinein als Gllckfall heraus. Je Studie
mussten zusétzlich zu den Standard-
ltems immer auch zunachst noch die
mafgeblichen externen Variablen be-
stimmt und operationalisiert werden
(z.B. Brau & Schulze, 2004; 2005).
Dennoch waren diese angeblich nur
moderierenden Einflisse zum Teil
deutlich aufschlussreicher fur die Nut-
zerakzeptanz, als die Hauptpréadikto-
ren des Modells selber. Insbesondere

Partizipation und Kommunikation ent-
schieden in starkem Mal3e zwischen
Wohl und Wehe eines Einfiihrungspro-
jektes (Brau & Schulze, 2005).

Dass Partizipation bedeutsam ist, steht
in guter Ubereinstimmung mit den Er-
kenntnissen der Reaktanztheorie
(Brehm, 1972). Reaktanz entsteht als
negative Nutzungseinstellung nach einer
wahrgenommenen Einschrankung von
Handlungsspielrdumen durch eine Ver-
anderung, die von aulen an eine Per-
son herangetragen wird. Gestaltet ein
Nutzer die Veranderung mit, ist seine
Neigung zur Reaktanz geringer.

Die Relevanz der Kommunikation fiir die
Akzeptanz von Anderungsvorhaben
wurde bereits von Doppler und Lauter-
burg (1994) herausgestellt. Nur wenn
Informationen Uber eine Veradnderung
verstanden werden, der eigene Nutzen
aus der Kommunikation heraus erkenn-
bar ist und die Quelle der Information fur
glaubwurdig gehalten wird, kann die
Bereitschaft entstehen, den Verande-
rungsprozess als solchen zu akzeptie-
ren. Geeignete Partizipation und Kom-
munikation sind folglich bedeutsame
begunstigende Moderatoren der Tech-
nologieakzeptanz.

Doch zuriick zu den ,inneren® Pradikto-
ren der Technologieakzeptanz. In unse-
ren ersten Studien war bereits spirbar,
dass Veranderungsprozesse immer
auch durch Abwagung zwischen mégli-
chen Chancen und Risiken bewertet
wurden. Dies steht in Ubereinstimmung
zu den Aussagen Rayners (1993), der
explizit auf den Einfluss von Risikowahr-
nehmung auf die Akzeptanz von Tech-
nologien hinweist.

Getrieben von dieser Thematik wurde
eine gro3 angelegte Einfiihrungsstudie
von Augmented Reality Systemen in die
LKW-Montage eines Mercedes-Benz
Werkes zum Anlass genommen, eine
tiefere Auseinandersetzung mit Ergeb-
nissen der Risikoforschung als mogli-
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chem zentralen Pradiktor fir Technolo-
gieakzeptanz vorzunehmen (Ullmann,
2006). Die Studie wurde auf Basis des
UTAUT qualitativ (Pra-/Post-Interview-
serie, Feldbeobachtungen, Teilnehmer-
tagebuch) unter Feldbedingungen
durchgefiihrt. Als Ergebnis konnten fol-
gende zentralen Akzeptanz-Pradiktoren
fur dieses konkrete Projekt identifiziert
werden:

wahrgenommene Nutzlichkeit
wahrgenommene Beanspruchung
wahrgenommene Risiken
Aufwandserwartung
unterstiitzende Bedingungen
soziale Einflisse

50 Ableitung eines projektrelevanten
Akzeptanzmodells

Die Ergebnisse waren Ausldser da-
fur, die qualitativen Daten aller vorheri-
gen Studien einer Meta-Analyse auf
Basis der Grounded Theory (Glaser &
Strauss, 1967) zu unterziehen. Hierbei
stellte sich heraus, dass sich einige we-
nige nicht mehr zu verdichtende Haupt-
pradiktoren ableiten lassen. Sie bilden
die Basis des projektrelevanten Akzep-
tanzmodells, das nachfolgend in Abbil-
dung 2 wiedergegeben ist:

U
pS +pR

Abb. 2: Projektrelevantes Akzeptanzmodell2

TA = x BT

Technologieakzeptanz (TA) ist im Inne-
ren abhéngig von drei Prédiktoren und
deren Verhaltnis zueinander. Der wahr-
genommene Nutzen (perceived useful-
ness; pU) als Akzeptanz erzeugendes
Moment wird verringert durch ein sum-

Auch wenn hier die Metapher einer Glei-
chung verwendet wird: Das Modell spie-
gelt keine mathematischen Abhé&ngigkei-
ten wieder! Die Darstellung dient der Ver-
anschaulichung der Verhaltnisse der Pra-
diktoren zueinander.
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mativ negatives Moment aus wahrge-
nommener Beanspruchung (perceived
strain; pS) und wahrgenommenem
Risiko (perceived risk; pR). Ein ,exter-
ner” Pradiktor wirkt weiterhin auf diese
sinnere“ Technologieakzeptanz wah-
rend des Verédnderungsprozesses:
Vertrauensbilanz (bilance of trust; BT).
Hiermit ist die angesprochene Wirkung
adaquater Kommunikation und Partizi-
pation auf das Veranderungsvorhaben
als solches gemeint.

1.) Perceived Usefulness: Wahrge-
nommene Nutzlichkeit kann primérer
(z.B. Arbeitserleichterung, Zeiterspar-
nis) oder sekundarer (z.B. beruflicher
Aufstieg, Anerkennung) Natur sein. In
Organisationskontexten sind priméare
Nutzen maRgeblich.

2.) Perceived Strain: Beanspruchung
bezeichnet alle Aspekte, durch die ein
subjektives Erleben von Erschwernis
durch die neue Technologie entsteht.
Dies umfasst physische wie psychi-
sche Anstrengungen, aber auch Auf-
wendungen aus dem Arbeitsumfeld
wie Zeit und Training.

3.) Perceived Risk: Risiken kénnen
sozialer, 6konomischer, gesundheitli-
cher oder pragmatischer (z.B. Daten-
verlust durch Systemabsturz) Natur
sein. Die Folgen eines Risiko-Ereig-
nisses werden hinsichtlich des Scha-
digungspotenzials und der persoénli-
chen Betroffenheit bewertet.

4.) Bilance of Trust: Die Vertrauens-
bilanz entwickelt sich Uber die Zeit in
Abhé&ngigkeit zur Bewertung der Bot-
schaften, ihrer Quelle sowie dem Grad
der Partizipation. Vertrauen kann -
unabhangig vom inneren Verhaltnis
der Technologiewahrnehmung - die
Akzeptanz des Verdnderungsprozes-
ses verstarken oder verringern. Dieser
Effekt verliert sich allerdings nach er-
folgtem Roll-Out.
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60 Anwendung und Vorgehen

Eine Tucke der Pradiktoren in die-
sem Modell ist, dass sie - ungleich zum
Anspruch der theoriebasierten Akzep-
tanzmodelle - nicht mit standardisierten
Items gefiillt werden kénnen. Im Gegen-
teil stellt sich fur jedes Projekt die Frage,
welche Sub-Pradiktoren auf die Haupt-
pradiktoren laden. Konkret bedeutet dies
also einen Abschied von der Annahme
eines Allheilmittels — jeder Patient bend-
tigt eine individuelle Therapie.

Fur konkrete Projekte sind somit zu-
néchst die Sub-Préadiktoren zu ermitteln,
die fur die Nutzergruppe relevant sind.
Hierbei sollte man sich nicht davon lei-
ten lassen, welche Sub-Pradiktoren in
vorangegangenen Projekten mafgeblich
waren. Wird z.B. ein Wissensmanage-
mentsystem eingefiihrt, sind die Risiken
eher unkritisch (z.B. Verlust von Allein-
stellungsmerkmalen, wenn andere Nut-
zer auf ,mein“ Expertenwissen zuriick-
greifen kénnen). Bei der Einflihrung von
Systemen, die Rationalisierungszwe-
cken dienen kdnnen, sieht dies anders
aus (z.B. Angst vor Arbeitsplatzverlust).
Ahnliches gilt fir Systeme mit potenziel-
ler gesundheitlicher Geféahrdung.

Es sind unter Rickgriff auf alle sinnvoll
erscheinenden Informationsquellen (Mit-
arbeiter, Vorgesetzte, Feldbeobachtun-
gen, Dokumente der Anforderungsana-
lyse) zunachst umfassend potenzielle
Sub-Pradiktoren zu erfassen. Diese
lassen sich durch Nutzerbefragungen
(Interviews und Fragebdgen) im nach-
folgenden Prozess priorisieren. Grobes
Ziel ist, die relevanten Top 5 der Sub-
Pradiktoren je Hauptpradiktor benennen
zu kénnen. Diese Sub-Pradiktoren kén-
nen - wie unter Punkt 3.0 beschrieben -
ihrerseits wieder untergeordnete Sub-
Pradiktoren haben. Die Gesamtheit der
identifizierten und priorisierten Préadikto-
ren ist im Projektverlauf kontinuierlich
mittels weiterer strukturierter Nutzerbe-
fragungen (oder hemdsarmelig in



~Stammtischgesprachen*) zu evaluieren
und zu dokumentieren (Akzeptanz-
management).

Ahnlich wie bei einem Anforderungs-
management ist eine Unterscheidung in
funktionale bzw. nicht-funktionale Préa-
diktoren notwendig. Funktionale Pradik-
toren beziehen sich auf Eigenschaften
der Technologie selber. lhre Erhebung
dient zugleich als Input global fiir das
Anforderungsmanagement sowie spezi-
fisch im Bereich User Interface/Usability.
Nicht-funktionale Pradiktoren beziehen
sich hingegen auf organisatorische bzw.
subjektive Aspekte. Sie dienen mafRgeb-
lich als Input fir die strategische Projekt-
kommunikation. Interventionsbedarfe
ergeben sich aus Evaluationen. Funktio-
nale Bedarfe werden Gber das Anforde-
rungsmanagement vertreten, nicht-
funktionale Bedarfe sind vielschichtig
und langwierig zu beantworten. Dies
wirde diesen Beitrag sprengen.

6.1 Integration des Akzeptanz-
managements in das Projekt

Die Aktivitaten, die im Rahmen des
Akzeptanzmanagements notwendig
sind, sollten Bestandteil des Systems-
Engineerings sein und schon friih im
Projekt beginnen, beispielsweise wah-
rend der Anforderungsanalyse. So kann
das Projekt friihzeitig akzeptanzrelevan-
te Anforderungen identifizieren und die-
se umsetzen bzw. kommunizieren. Die
Systemqualitat steigt damit sowohl ob-
jektiv als auch in der subjektiven
Wahrnehmung.

Nutzerzentrierte Gestaltungsprozesse
nach DIN EN ISO 13407 sehen Nutzer-
partizipation zwingend vor. Damit ist
deren Implementierung in das Systems-
Engineering gut zu argumentieren. Die
partizipierenden Mitarbeiter wirken so
gleichzeitig als Multiplikator gegenlber
ihren Kollegen — und sollten ihrer Dop-
pelfunktion bewusst gemacht werden.

Fur die strategische Kommunikations-
planung hingegen ist eine Aufmerk-
samkeit im Projektteam nicht unbe-
dingt vorauszusetzen. Hier empfiehlt
es sich, friih in Uberzeugungsarbeit zu
investieren. Grade die Erstkommuni-
kation der Inhalte und Ziele des Pro-
jekts ist kritisch und bestimmend fir
die gesamte Projektlaufzeit.

70 Zusammenfassung

Theoriebasierte Akzeptanzmodelle
eignen sich nur eingeschrankt zum
Einsatz in Praxisprojekten zur Techno-
logiegestaltung und -einfihrung. Es
wurde ein praxisrelevantes Akzep-
tanzmodell ausgehend von Theorien
aber auf Basis empirischer Studien
erarbeitet und vorgestellt. Bei diesem
Ansatz ist es von zentraler Wichtigkeit,
jedes Projekt als neue Herausforde-
rung auch hinsichtlich der Nutzer-
akzeptanz sowie die Akzeptanzmodel-
lierung als integrativen Bestandteil des
Gesamtprojektes zu verstehen. Die
Unterscheidung in funktionalen und
nicht-funktionalen Pradiktoren analog
des Anforderungsmanagement erleich-
tert die Einordnung der Prédiktoren in
das Verénderungsprojekt. Wird das
Akzeptanzmanagement kontinuierlich
umgesetzt, profitieren das Anforde-
rungsmanagement, das Usability En-
gineering sowie die Projektkommuni-
kation von diesen Aktivitaten.
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