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Zusammenfassung

Systemanpassungen, die von BenutzerInnen an ihre spezifischen Bediirfnisse vorgenommen werden konnen (Indivi-
dualisierungen), werden gegenwiirtig sowohl aus software-technischer als auch software-ergonomischer Sicht
propagiert. In einer empirischen Untersuchung iiber die Relevanz anpaBbarer Software in neueren Gestaltungs-
konzeptionen der Biiroarbeit, ihren Realisierungsméglichkeiten und antizipierbaren Problemen zeigte sich, daB in der
gegenwiirtigen informatikinternen Debatte um »auto-adaptive« oder »adaptierbare« Realisierungsformen wichtige
praxisrelevante Probleme unterbewertet werden. Das betrifft insbesondere die Beriicksichtigung des organisatorisch-
kooperativen Kontextes fiir die Ableitung und Realisierung von Systemanpassungen, das Verhltnis von Personlich-
keitsmerkmalen und Titigkeitsmerkmalen bei der modellhaften Bestimmung von Anpassungsleistungen und das
Verhiltnis von individuellen und sozialen Aspekten bei der Nutzung von Modifikationswerkzeugen. Praktische
Probleme, die die ganze Konzeption zu gefihrden drohen (Trend zur Re-Standardisierung), zeigten sich insbesondere
in bezug auf geeignete Unterstiitzungsformen, in Vertretungsfillen, bei vernetzter Software-Nutzung und in bezug
auf existierende organisatorische Macht- und EinfluBfaktoren. Als Konsequenz dieser Erkenntnisse werden einige in
der betrieblichen Praxis gewachsenen Ansitze zur kooperativen Bewiltigung dhnlich gelagerter Probleme aus dem
fachlichen Zusammenhang aufgegriffen und das Konzept einer »kooperativen Modifizierbarkeit« entworfen.

1. Einleitung

Software-ergonomische Forschungs- und Entwicklungsarbeiten sind sehr eng mit der
Zielvorstellung verbunden, technische Systeme an menschliche Eigenschaften (und Arbeits-
anforderungen) anzupassen. DaB} die Erreichung dieses allgemeinen Ziels nicht zwangsldufig ein
Kopieren des menschlichen Vorbildes im technischen System bedeuten muf, sondern eher in
einer die Besonderheiten beider Seiten beriicksichtigenden Gestaltung des Verhdltnisses zwischen
Mensch und Maschine zu suchen ist, scheint sich in den letzten Jahren als Einsicht durchgesetzt zu
haben. Nach wie vor ist aber umstritten, wie sich die erforderlichen Anpassungsleistungen auf
Mensch und Computer verteilen sollen. Zwei grundsitzliche, sich gegeniiberstehende Positionen
lassen sich identifizieren: In der einen wird der Schwerpunkt mehr auf den Versuch gelegt, das
System so intelligent wie moglich zu machen, den kognitiven Aufwand des Benutzers zu
reduzieren und ihn weitgehend von eigenen Anpassungsleistungen zu entlasten, die andere legt
den Schwerpunkt mehr auf die Nutzung des menschlichen Problemlosungspotentials, auf die
Gestaltung eines flexiblen, auch innovative Handlungen unterstiitzenden »Werkzeugs« und der
Offnung von Systemleistungen fiir menschliches Eingreifen. Beide Ansitze tauchen in
modifizierter Form in der gegenwirtigen Diskussion um eine angemessene technische Reali-
sierung von »individualisierbarer« Software unter den Begriffen »Adaptivitit« und »Adaptierbar-
keit« wieder auf. Als entscheidendes Abgrenzungskriterium zwischen beiden Ansitzen gilt die
Frage: von welcher Seite aus wird die Initiative fiir bestimmte Anpassungsleistungen ergriffen,
vom Menschen oder von der Maschine.

In dem vom Projekttriger »Arbeit & Technik« geforderten Vorhaben »Menschengerechte
Gestaltung von manuell und automatisch anpaBbarer Software« ! sind diese Fragen Gegenstand

1 Das Vorhaben wird von einer aus Informatikern, Psychologen und Soziologen zusammengesetzten ForscherInnen-
gruppe am GMD-Institut fiir Angewandte Informationstechnik (Forschungsgruppe Mensch-Maschine-Kommuni-
kation) durchgefiihrt (Laufzeit: 1989 - 1991).
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interdisziplindrer Forschungs- und Entwicklungsarbeiten. Insgesamt befaBt sich das Vorhaben mit
inhaltlichen und methodischen Fragen der Adaptivititskonzeption, mit der Entwicklung proto-
typischer Realisierungen und der sozialwissenschaftlichen Evaluation moglicher Auswirkungen
auf die BenutzerInnen.

2. Systemanpassung als Mittel zum Zweck

Plausible Begriindungen fiir eine »Individualisierung« von Anwendungssoftware sind sowohl
aus software-technischer als auch aus software-ergonomischer Sicht vorgelegt worden.

Aus software-technischer Sicht dient Individualisierung hauptsichlich der Uberbriickung der
Distanz zwischen Systementwicklung und Anwendung. Bekanntlich ist es eines der grundlegen-
den Probleme bei der Entwicklung von Anwendungssoftware, die potentielle Einsatz- und
Anwendungssituation des in Entwicklung begriffenen Produktes so weit zu antizipieren, daB die
Anspriiche auf eine »aufgabenangemessene« und »benutzeraddquate« Unterstiitzung der Tétigkeit
der angepeilten Zielgruppe erfiillt werden kénnen. Dies gelingt um so eher, je dichter die
Software-Entwicklung an den Anwendungsbereich gekoppelt ist, je enger die zu unterstiitzenden
Arbeitstitigkeiten eingegrenzt werden kdnnen und je genauer die besonderen Arbeitsstile der
betreffenden Personen bekannt sind.Allerdings 148t sich in den letzten Jahren ein Trend beob-
achten, der eher in die umgekehrte Richtung zielt: Durch die weite Verbreitung von PCs wiichst
der Anteil an Standardsoftware, wihrend die innerhalb des Anwendungskontextes (z.B. von
unternehmenseigenen DV-Abteilungen oder im Rahmen betriebsbezogener Auftrige von
speziellen Software-Firmen) erstellten Losungen zuriickgehen. Das hat vor allem dkonomische
Griinde, denn eine weitgehende Spezifizierung der Software auf bestimmte Aufgaben- und
Benutzertypen kann zwar die Benutzbarkeit des Produkts verbessern, erhoht aber die Herstel-
lungskosten.2 Jede Software-Erstellung, die fiir einen anonymen Markt produziert, also nicht in
einem besonderen Anwendungszusammenhang selbst produziert wird, steht somit vor dem
grundlegenden Problem, Systeme zu produzieren, die einerseits so allgemein sind, da sie von
moglichst vielen Personen einer bestimmten Anwendungsklasse verwendet werden konnen,
andererseits aber fiir sehr spezielle Erfordernisse und Bediirfnisse von Benutzern einsetzbar sind,
die dem Software-Entwickler noch gar nicht bekannt sind und die er dementsprechend nicht oder
nur unzulénglich modellieren kann.3 Von individualisierbarer Software, also eine vom Benutzer
vor Ort selbst vorzunehmende Anpassung, wird erwartet, dieses grundlegende Problem jeder
Software-Entwicklung auffangen zu konnen.

Der zweite Begriindungsstrang fiir die Individualisierung von Anwendungssoftware ist im
Kontext arbeitswissenschaftlicher Untersuchungen entstanden. Insbesondere aus arbeitspsycholo-
gischen Erkenntnissen iiber die personlichkeitsforderliche Wirkung von Freiheitsgraden im
Arbeitshandeln (vgl. Hacker 1978) und der grundsitzlichen Fragwiirdigkeit, Arbeitssysteme zu
entwickeln, die einem »One-Best-Way« aller denkbaren Arbeitsformen folgen (vgl. Ulich 1978),
wurde die Forderung erhoben, informationstechnische Systeme sollten nicht nur eine bestimmte

2 Fiir eine groBe Zahl von Klein- und Mittelbetrieben bis hin zu Privatpersonen gibt es ohnehin keine Alternative
zu Standardsoftware-Produkten.

3 Dieses Problem ist kein spezifisch software-technisches, sondern ein sehr allgemeines Problem jeglicher Arbeits-
gestaltung. Aber gerade computergestiitzte Arbeitsmittel scheinen wegen ihrer Universalitit und Flexibilitit eine
gute Voraussetzung zu bieten, die Forderung nach »differentiell-dynamischer Arbeitsgestaltung« auch technisch
einzuldsen, also nicht lediglich als organisatorische Kompensationsform fiir technisch bedingte Starrheiten.
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(vom Systementwickler konzeptuell antizipierte) Art der Nutzung und Verarbeitung der Informa-
tionen vorschreiben, sondern dem Benutzer zumindest Freiheitsgrade bei der Bewiltigung vorge-
gebener Aufgaben belassen und ihm einen individuellen Arbeitsstil ermoglichen. Dariiber hinaus
sollten sie dem Benutzer die Moglichkeit gewihren, individuelle Strategien zur Problembewilti-
gung auf einer hoheren Ebene zu entwickeln, also Freiheitsrdume iiberhaupt zu entdecken, Hand-
lungsspielrdume zu schaffen, traditionelle Formen der Aufgabenbewiltigung veréndernd zu beein-
flussen, sie in einer dynamischen Weise neuen Situationen (z.B. Umweltbedingungen) anzu-
passen.# Somit ist die Niitzlichkeit informationstechnischer Systeme nicht nur zu messen am
Grad einer moglichst effizienten Erfiillung vorgegebener Aufgaben (Hacker), sondern auch an der
Moglichkeit, in die Strukturen des Aufgabenerfiillungsprozesses selbst einzugreifen (vgl. hierzu:
Fricke 1975, Mickler/Dittrich/Neumann 1976, Projektgruppe Automation und Qualifikation
1978). In Anlehnung an Fricke (1975) konnen wir in diesem Zusammenhang von »innovativem
Handeln« sprechen.

3. Kooperative Probleme bei der Nutzung individualisierbarer Software

Das Spektrum der gegenwirtig diskutierten Individualisierungsansitze reicht von der End-
benutzerprogrammierung (vgl. DSbele-Berger u.a. 1988) iiber verschiedene Formen der (manuel-
len) Adaptierbarkeit (vgl. Karger 1990, Simm 1991) bis hin zur Auto-Adaptivitdt (vgl. Opper-
mann 1989). In unserer Untersuchung’ ging es uns darum, zunéchst ganz generell den Stellen-
wert anpaf3barer Software in neueren Gestaltungskonzeptionen der Biiroarbeit festzustellen, ihre
Realisierungsmoglichkeiten abzuschitzen und mogliche Probleme zu identifizieren und sie in die
konzeptionellen und technischen Entwicklungsarbeiten zuriickflieen zu lassen. Fiir die empi-
rischen Untersuchungen wurden ausschlieBlich qualitative Methoden (Gesprichsanalysen) einge-
setzt. Um die Benutzerseite in die Untersuchung einzubeziehen, wurden Expertengespriche mit
den fiir diese Branchen zustdndigen Gewerkschaften gefiihrt, sowie mit einer beide Branchen be-
treuenden Technologieberatungsstelle des DGB. Insgesamt wurden 20 Expertengespridche durch-
gefiihrt, davon 8 in Versicherungsunternehmen, 6 in Industrieunternehmen, 3 in Beratungsorgani-
sationen und 3 in Gewerkschaften. Die Themenkomplexe der Befragungen erstreckten sich auf:

- Fragen zu den gegenwirtigen Tendenzen in der Organisations- und Arbeitsgestaltung der be-
treffenden Branche, vor allem zu Konzepten und Realisierungsformen »ganzheitlicher Biiro-
arbeit« in fachlich-inhaltlicher Hinsicht (z.B. Integration bisher getrennter Einkaufsbereiche in
der Industrieverwaltung) in funktional-rollenspezifischer Hinsicht (z.B. Reintegration von
bisher zwischen Experten und Assistenzkraft getrennten Tétigkeiten) und in formal-prozes-
sualer Hinsicht (z.B. die Integration unterschiedlicher Informationsverarbeitungsaktivitéten);

- Fragen zur Benutzbarkeit und zur betrieblichen Praxis bei der Bewiltigung solcher Probleme,
z.B. zur Rolle der Beratungsdienste, Bedeutung der individuellen Datenverarbeitung etc.;

- Fragen zur Qualifikationsentwicklung und zur Mensch-Maschine-Funktionsteilung;

- Fragen zu den zukiinftigen Einsatzmoglichkeiten von »adaptiven und kooperativen Systemen«
wie z.B. Personenkreis und ggf. Konzeptrevisionen bei Verfiigbarkeit derartiger Systeme etc..

4 Riehl/Schifer/van Treek (1989) gehen einen Schritt weiter und sprechen von »Selbstgestaltung« der Arbeit, was
auch die Moglichkeit zur Gestaltung von Aufgabenstrukturen einschliet.

5 Die Untersuchung, iiber die hier berichtet wird, ist Teil einer sich iiber drei (zum Teil parallel verlaufende) Phasen
erstreckenden sozialwissenschaftlichen Analysekonzeption. Zur detaillierten Darstellung dieses »Drei-Phasen-
Ansatzes« vgl. Paetau 1990.
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Unsere Vermutung, daB der in den letzten Jahren zu beobachtende Trend zu einer
ganzheitlichen Biiroarbeit auch mit hoheren Freiheitsgraden fiir System-Individualisierungen
verbunden ist, erwies sich als triigerisch. Als allgemeine software-ergonomische Anforderung
wurde das Kriterium der Flexibilitit und der Individualisierbarkeit von Software zwar nahezu von
allen Befragten anerkannt, gleichzeitig wurden aber eine Reihe von organisatorischen Bedenken
geduBert. Versucht man diese Bedenken zu verallgemeinern, ist zwischen den beiden untersuchten
Branchen (Versicherungswirtschaft und Industrieverwaltung) zu differenzieren.

Im Versicherungsgewerbe ist generell eine etwas positivere Haltung zu individualisierter
Software festzustellen. Allerdings vor dem Hintergrund, einer starken Differenzierung zwischen
der Sachbearbeitertitigkeit einerseits und der Titigkeit von Experten in zentralen Stabsbereichen,
wie z.B. Revision, Mathematik, Betriebsorganisation, Recht, Steuern etc.. Die Sachbearbeitungs-
tatigkeit wird durchgéngig als sehr standardisiert und kaum offen fiir individuelle Anpassungen
der Systeme bezeichnet.6 Demgegeniiber haben die Experten deutlich mehr Handlungsspielraum.
In diesen Bereichen wird auch individuelle Datenverarbeitung genutzt. Hierbei handelt es sich oft
um Personen, die aufgrund ihrer Vorbildung (z.B. Mathematik) zum Teil recht weitreichende
Kenntnisse iiber Informationstechnik besitzen. Insofern ist hier das von den Mitarbeitern selbst
durchgefiihrte individuelle Anpassen von Software bis hin zum Schreiben kleiner Programme
keine Seltenheit. Dennoch werden auch hier Grenzen gesehen, die zum Teil umschlagen in
Restandardisierungstendenzen.

In der Industrieverwaltung ist die Trennung zwischen Experten und Sachbearbeitung nicht so
stark ausgeprigt. Der Handlungsspielraum der Sachbearbeiter ist deutlich groBer als im Versiche-
rungswesen. Individuelle DV wird nicht nur von Knowledge-Workern verwendet, sondern z.T.
auch von Sachbearbeitern. Der groBere Handlungsspielraum schligt sich konzeptionell allerdings
nicht in groBeren Freirdumen zur Individualisierung von Systemen nieder. Im Gegenteil, die
vorhandene Moglichkeit, individuelle Systeme zu verwenden und diese auch noch nach eigenen
Bediirfnissen zu modifizieren, wird als eine gefihrliche Tendenz (sogenannter »Wildwuchs«)
betrachtet, der von organisatorischer Seite explizit ein Riegel vorgeschoben werden muB.

Insgesamt lassen sich die in beiden Branchen geéduBerten Vorbehalte in folgenden Punkten
zusammenfassen:

- Unterstiitzungsprobleme: Dadurch, dal im Zuge einer weit verbreiteten Individualisierung
nahezu jeder Mitarbeiter ein eigenes, individuelles System hat, ist eine Unterstiitzung durch die
Zenrale DV-Abteilung kaum noch méglich. Das Gleiche gilt fiir Hilfe, die - vor allen in
regional dezentralen Organisationsgliederungen - von bestimmten Kollegen geleistet wird.
Selbst Standardsoftware wire nicht mehr einheitlich, so daB8 gerade die Unterstiitzung nach
dem Motto »Ein Kollege hilft dem anderen« nicht mehr moglich wiire.

»Wir sind nur fiir Individualisierung, wenn eine Unterstiitzung durch den Beratungsdienst gewihrleistet
ist. Eine zu weitgehende Individualisierung kann oft nicht mehr vom Beratungsdienst unterstiitzt werden
und treibt die Kosten hoch. Das ist gegenwirtig hdufig der Fall. Vor allem im Bereich der IDV gibt es
sehr viele unterschiedliche Lsungen. Das ist ein Problem, weil das alles nicht mehr verniinftig gewartet
werden kann. Deshalb gibt es gegenwirtig einen Trend zu einer héheren Standardisierung.« (Protokoll 5)

6 In den Gesprichen wurde teilweise in Anlehnung an die Industriearbeit von »FlieBbandarbeit« oder »Fabrikarbeit«
gesprochen. Dies betrifft in erster Linie die Bestandsverwaltung, also die Verwaltung der Versicherungsvertrige,
angefangen von der Policierung, iiber Vertragsinderungen (z.B. Risikoverinderungen, Summenverinderungen,
Neuberechnungen von Prémien etc.) bis hin zu Stornierungen. Hier gibt es kaum Freiheitsgrade im
Ausfiihrungshandeln der Sachbearbeiter. Die einzelnen Arbeitsschritte sind weitgehend formalisiert und
dementsprechend auch automatisiert, so daB das Arbeitshandeln weitgehend an die software-technischen Formalismen
gekoppelt ist.
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- Vertretungsprobleme: Im Krankheits- oder sonstigen Abwesenheitsfall ist eine Vertretung
durch einen anderen Mitarbeiter um so schwieriger, je mehr die Arbeitsumgebung des zu
Vertretenden individuell gestaltet ist. Dieses Problem bezieht sich weniger auf die
Systemoberfliche als eher auf die individuell gestaltete Struktur der Dateiverwaltung, den
individuell geregelten Zugriffsformen auf bestimmte Dateien, etc..

»Wenn da jeder sein eigenes kleines System aufmacht, dann gibt das natiirlich schon enorme Probleme.
Was die Oberfliche betrifft, kann man das ja noch am ehesten hinkriegen, iiber individuelle Profiles oder
0. Aber auch inhaltlich gibt es Schwierigkeiten. Denken sie nur mal an die Ablage. Da kranken wir ja
heute noch dran, daB wir nicht in der Lage sind, eine groBere Gruppe auf irgendeine bestimmte
Ablagestruktur einzunorden.« (Protokoll 17, S. 12).

- Machtprobleme, Transparenz: Je nach Position meines Gespriachspartners wird eine steigende
Intransparenz iiber die Leistungserstellungsprozesse im Unternehmen oder der Verlust des
Uberblicks der zentralen DV-Abteilung befiirchtet.

»Wir haben ja in der Vergangenheit, dadurch, daB wir Sachbearbeitung in maschinelle Prozesse gegossen
haben, sehr viel iiber die Sachbearbeitung gelernt. Wir haben auch gemeinsam mit den Fachabteilungen
vieles erst definiert, was vorher gar nicht so klar war. Wir haben viel Einheitlichkeit hergestellt. Dem-
gegeniiber hatte friiher jeder Sachbearbeiter so irgendwie irgendwas gemacht. Fiir den gleichen Sachverhalt
gab es oft recht unterschiedliche Reaktionen zum Kunden hin und relativ unterschiedliche Entschei-
dungen. Der Vorteil der ganzen Mechanisierung war nicht nur, da8 wir Arbeitskrifte eingespart haben -
das natiirlich auch -, sondern auch, daB wir klare Regeln fiir die Bearbeitung geschaffen haben, daB wir
Transparenz geschaffen haben. Und das Problem mit solch einem Assistenz-Computer sehe ich nun darin,
daB - weil die Maschine ja sehr individuell reagiert - diese Transparenz wieder verloren geht. Und daran
wire ich nicht interessiert. Wir sind eigentlich mehr daran interessiert, die Abldufe transparenter zu
machen, klare Regeln zu haben, einheitliche Reaktionen bei gleichen Sachverhalten. Insofern sehe ich
solch eine Maschine im Bereich der Sachbearbeitung ziemlich kritisch.« (Protokoll 2, S. 16).

- Vernetzungsprobleme: Wegen der Vernetzung mit anderen Arbeitsplidtzen werden Probleme
gesehen, die in der Weiterverarbeitung von Dokumenten bestehen, deren Erstellung indivi-
dualisierte Elemente enthalten.

»Wir forcieren das (..) nicht besonders, weil dadurch hinterher eine Reihe von Inseln entstehen. Wenn da
mal einer den Arbeitsplatz verld8t und ein anderer muB das iibernehmen, kann der damit nichts anfangen.
(...) Ich sehe da zwei sich widersprechende Konzepte: Das eine geht mehr vom Individuum aus. Was
braucht er, um sich wohlzufiihlen? Das andere Konzept geht davon aus, die Betriebsmittel moglichst
sparsam und effizient einzusetzen. Zwischen diesen beiden Konzepten wird man irgendwie einen
Mittelweg finden miissen. Wahrscheinlich wird die Grenze da zu suchen sein, wo die rein individuelle
Arbeit verlassen wird (...) und wo andere Mitarbeiter betroffen sind. Da miissen dann Regeln
vorgeschrieben werden. Hier wird dann nicht nur das Werkzeug sondern auch die Art und Weise, in der
gearbeitet wird, vorgeschrieben.« (Protokoll 18, S. 10f.)

Eindeutig dominant war die Frage der Benutzerbetreuung. Selbst bei einer weitgehenden Uber-
tragung der Benutzerunterstiitzung auf das technische System selbst, glaubten nur sehr wenige der
Befragten an eine Uberwindung dieses Problems.

»Der Mensch braucht Wirme, und so ein Bildschirm ist nicht besonders warm. Ich bin nicht sicher, ob
die Help-Funktionen den groBen Durchbruch bringen werden. Jeder ist froh, wenn er mal eine Stimme
hohrt, die ihn auch mal beruhigt: komm, kein Problem, wir machen das schon etc. anstatt immer den
kalten "More Questions, dann driicke nichste Seite" zu lesen. Aber natiirlich ist das eine Frage der Giite
des Help-Systems. Ich kann mir jedenfalls nicht vorstellen, die personliche Betreuung vollig zu ersetzen.«
(Protokoll 12, S. 11).

Zusammenfassend kann man festhalten, da8 als generelles Konzept die Moglichkeit zur
stirkeren Modifizierbarkeit der Informationstechnik in den Fachabteilungen bis hin zum Arbeits-
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platz im Prinzip positiv bewertet wird (das gilt auch fiir die befragten Gewerkschaftsvertreter),
aber aus den bislang gemachten Erfahrungen die Realisierungschancen eher skeptisch beurteilt
werden.

»Ich denke der Benutzer-Service hat eine sehr wichtige Funktion. Das kann ja auch verteilt angesiedelt
sein. Wenn Benutzer anfangen, alles allein zu machen, dann entsteht ein heilloses Chaos. Auch unter
datenschutzrechtlichen Aspekten, wenn es um personenbezogene Daten geht, muB es Leute geben, die
schon ein biichen aufpassen auf das, was da eigentlich passiert, und die den Benutzern fachlich zur Seite
stehen. Aber die sollten vor Ort zur Verfiigung stehen, nicht nur in der Zentrale. Wahrscheinlich werden
sich bestimmte Mischformen herausbilden. Einerseits entwickelt sich die Technik so, daB sie auch fiir
Gelegenheitsbenutzer besser handhabbar wird und daB da einige Leute vor Ort sind, die ein biBchen tiefer
in die technischen Probleme eindringen knnen. DaB die Systeme mal so sein werden, daB sie mal alles
selber machen koénnen, das halte ich fiir eine Illusion.« (Protokoll 20, S. 7)

Daraus ergeben sich recht unterschiedliche Losungskonzeptionen. Zum Teil wird der Indivi-
dualisierungsansatz als nicht praktikabel verworfen. In anderen Fillen werden betriebliche
Formen zur Nutzung des in den Organisationen vorhandenen Qualifikationspotentials fiir eine
kooperative Losung gesucht. Die organisatorischen Strukturen, vor allem das Verhdltnis von
zentralen zu dezentralen Organisationseinheiten spielte bei der Frage, wie die verschiedenen
Unternehmen auf den genannten Widerspruch reagierten, eine groBe Rolle. Hier zeigen sich
zwischen den beiden untersuchten Branchen charakteristische Unterschiede. So sind Versiche-
rungsgesellschaften in bezug auf die Verwaltung der Vertragsdaten stark zentralisiert, in bezug auf
die Betreuung der Kunden jedoch stark dezentralisiert. Aus der Schwierigkeit, fiir die denzen-
tralen Bereiche einen zufriedenstellenden Benutzerservice zur Verfiigung zu stellen,” wurden zum
Teil kooperative Formen der Benutzerunterstiitzung entwickelt. Dabei wird ein bestimmtes
Potential von Fachkriften mit einer gewissen technischen Affinitdt und entsprechender Qualifi-
kation (sogenannte »Computer-Freaks«) genutzt. Solche zusitzlichen Qualifikationen, die nicht
selten durch die Verfiigbarkeit eines Home-Computers als Hobby-Gerit mitgebracht werden,
werden von den Unternehmen durch FortbildungsmaBnahmen gezielt geférdert.8 Die betreffenden
Personen fungieren dann als Ansprechparter fiir Kollegen in den Fachabteilungen oder -gruppen
(sogenannte »Koordinatoren«), die je nach personlichem Wissenstand Beratungen, »Erste Hilfe«
oder auch modifizierende Eingriffe in die Systeme vornehmen.?

4. Die Reichweite von Systemmodifikationen im Spannungsverhiltnis zwischen
»Anpassung« und »Innovation«

Die Untersuchungsergebnisse iiber die in den Gestaltungskonzepten enthaltenen Individuali-
sierungspotentiale haben in zweierlei Hinsicht eine Bedeutung fiir die weiteren technischen Ent-
wicklungsarbeiten: zum einen hinsichtlich der Frage nach dem Inhalt und der Reichweite der
Anpassungsleistungen und zum anderen hinsichtlich der Frage nach dem Subjekt des Anpas-
Sungsprozesses.

7 Fiir diese Mitarbeiter steht ein telefonischer Beratungsdienst rund um die Uhr zur Verfiigung.

8 »Ich wiirde gerne die personliche Betreuung beschrianken auf grundsitzliche Dinge, die generalisierbar sind. Fiir
einzelne Probleme wiirde ich gerne das Freak-Potential nutzen. Denn die befassen sich ja soundso mit den
Systemen. Warum soll dieses Potential denn unkanalisiert verpuffen. Das kann man fiir das Unternehmen nutzbar
machen.« (Protokoll 14).

9 »Neben den zentralen Support-Strukturen (...) gibt es noch dezentrale Koordinatoren. (...) Und in der Regel geht

jemand, der ein Problem hat, zuerst zu seinem Kollegen und erst dann, wenn der nicht weiter weiB, zu uns«
(Protokoll 4).
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Die Reichweite von Anpassungsleistungen kann sich prinzipiell auf eine oder mehrere der vier

Abstraktionsebenen der Mensch-Maschine-Beziehung (vgl. VDI 5005) beziehen:

- auf die Aufgabenebene (z.B. beliebiges Zusammensetzen von unterschiedlichen Dokument-
formen, wie Grafik, Text, Tabellen etc.),

- auf die funktionale Ebene (z.B. Verfiigbarkeit von Serienbrieffunktionen, FuBnotenfunktio-
nen, geometrische Grafikfunktionen etc.),

- auf die operative Ebene (z.B. Modifikation des Zugriffs auf die Funktionen iiber Meniioptio-
nen oder Kommandokiirzel) und

- auf die Ein- und Ausgabenebene (z.B. Modifikation von Darstellungsformen, Tastenbelegun-
gen etc.).

Aus dem Blickwinkel einer menschengerechten Softwaregestaltung ist die Anzahl der Ebenen,
auf die sich die Anpassungsleistungen erstrecken, von erheblicher Bedeutung. Anpassungs-
leistungen auf den unteren drei Ebenen ermoglichen es den BenutzerInnen, Systemoperationen
und Eingabeaktionen nach personlichen Handlungsstilen, Vorlieben und Gewohnheiten
einzustellen, die Systemfunktionen den vorgegebenen Aufgaben anzupassen und die Ubersicht-
lichkeit der auf der Bildschirmoberfliche in Erscheinung tretenden Informationen zu beeinflussen.
Uber Eingriffsmoglichkeiten auf der Aufgabenebene konnten BenutzerInnen iiber Verinderungen
ihres Arbeitsmittels einen modifizierenden EinfluB auf die Titigkeitsstrukuren selbst ausiiben.10
Die Technik konnte es erleichtern, gegebene (oft verkrustete) Strukturen aufzubrechen, Eigen-
initiative hinsichtlich der Arbeitsgestaltung zu entwickeln anstatt blo gegebene Handlungsmuster
effizient nachzuvollziehen. BenutzerInnen kénnten innovative Handlungsstrategien entwickeln,
mit denen sie EinfluB nehmen auf ihre individuellen Handlungsspielrdume und damit auf die
»soziale Qualitit« ihrer Arbeit (Paetau 1990).

Derart weitreichende, die Aufgabenebene selbst modifizierende Anpassungsleistungen gehen
allerdings iiber das hinaus, was der Begriff »Anpassung« auszudriicken vermag!! und sind
bislang nur iiber Eingriffe mittels Programmierung moglich gewesen. Da jedoch Programmierung
fiir EndbenutzerInnen nur in Ausnahmefillen zu geeigneten Losungen gefiihrt hat, ist die Reich-
weite der bisherigen Adaptierbarkeits- und Adaptivitdtskonzepte in der Regel auf die unteren
Ebenen der Mensch-Maschine-Beziehung beschrinkt worden. In dem Spannungsverhéltnis
zwischen einer zwar weit in die Systemfunktionalitit hineinreichenden, aber vom einzelnen
Endbenutzer nicht mehr zu bewiltigenden »Modifizierbarkeit« und einer vom Benutzer zwar
durchzufiihrenden, aber weniger weitreichenden »Anpassung«, wurde der zweite Weg
beschritten.

Wie unsere Untersuchung allerdings zeigt, stellt dieser Weg nur eine scheinbare Losung dar.
Sie mag technisch machbar und individuell-kognitiv beherrschbar sein, ob sie jedoch eine
praktische Relevanz im betrieblichen Arbeitsalltag zu entfalten vermag, mufl bezweifelt werden.
Selbst Anpassungsmafnahmen verminderter Reichweite (ob adaptierbar oder auto-adaptiv) stoen

10 gjp Beispiel wiire die Ausdehnung des individuellen Titigkeitsfeldes auf bisher als Expertentitigkeit geltende
Bereiche innerhalb einer Gruppe. Ein Versicherungssachbearbeiter, der bislang komplizierte Riickversicherungs-
fragen (z.B. bei Industrieversicherungen) immer an einen hierin als Experten ausgewiesenen Kollegen in seiner
Arbeitsgruppe weitergegeben hat, kénnte sich - vermittels einer Anpassung der Anwendungsmdglichkeiten und der
Systemfunktionen seines Arbeistmittels und anfingliche Unterstiitzung durch seinen Experten-Kollegen - selbst
einmal auf dieses Feld vorwagen.

11 Ich méchte deshalb im folgenden lieber von »Modifikation« anstatt von »Anpassung« reden. Mit hnlichen
Inentionen sprechen Fischer u. Girgensohn (1990) von »End-User-Modifiability«, wenngleich ihr Begriff sich nicht
so weit in den Anwendungsbereich erstreckt, wie hier.
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nach dem Urteil der befragten Experten sehr schnell auf Grenzen, die zu organisatorisch
erforderlichen GegenmaBnahmen zwingen, die ganz generell Individualisierungen zuriick-
schrauben und sogar zu expliziten Strategien der Re-Standardisierung fiihren koénnen. Diese
Erkenntnisse erfordern ganz offensichtlich eine Neubewertung der bislang fiir gingige
Anpassungskonzepte vorgebrachten Argumente.

5. Systemmodifikation als kooperative Handlung

Zwei konzeptionelle SchluBfolgerungen lassen sich aus den bisherigen Ausfiihrungen ziehen.
Erstens: Individualistische Konzepte, die allein den Enbenutzer im Auge haben, sind illusiondr.
Eine Losung der »Kommunikationsbarriere zwischen Mensch und Maschine« durch immer
weitergehende Verlagerungen von Kommunikationselementen auf die Maschine lieBe sich letztlich
nur dann praktisch realisieren, wenn alle relevanten Informationen, die ein Mensch fiir die
Benutzung seines Arbeitsmittels benétigt, ihm von der Maschine zur Verfiigung gestellt werden,
mit anderen Worten unter der Voraussetzung einer vollstindigen Individualisierung der System-
unterstiitzung.12 Solange noch ein Rest von gegenseitiger Durchdringung von zwischenmensch-
lichen und maschinellen Handlungen erforderlich ist, fiihren Indivdualisierungsleistungen zu einer
sozialen Intransparenz des Systems, die zu gravierenden Problemen in den betrieblichen Aufga-
benbewiltigungsprozessen fiihren kann. Wenn also eine menschliche Unterstiitzung bei der
Nutzung von it-gestiitzen Systemen ohnehin erforderlich bleibt, gibt es keinen Grund mehr, die
Anpassungs- oder Modifikationsleistungen nicht in ein bewuBtes sozial-kooperatives Konzept ein-
zubauen.!3 Ein derartiges sozio-technisches Gesamtkonzept muB einerseits bestimmte Anforde-
rungen an das soziale Umfeld, andererseits darauf zugeschnittene technische Anforderungen
umfassen.!4

Zweitens: Uberwindung von individualistischen Konzeptionen bedeutet auch Uberwindung
von kognitivistischen Verkiirzungen in der modellhaften Ableitung von Anpassungs- bzw.
Modifizierungsleistungen, wie es bei den meisten adaptiven Systemen der Fall ist. Sie bediirfen
der Ergidnzung um Umweltfaktoren, wie den Titigkeitsbereich und den organisatorischen
Strukturen, in dem die kognitiven Leistungen zu erbringen sind. Konzepte, die sich ausschliellich
an dem singuldren Verhiltnis zwischen Computer und personlichen Merkmalen des Benutzers
orientieren, wie z.B. personlichen Lernstilen, Denk- und Arbeitsstilen etc. oder Stufen des Kennt-
nisgrades eines Benutzers iiber sein System, konnen dem Vorwurf einer kognitivistischen
Verkiirzung nur schwer entrinnen. Eine Ausweitung der Reichweite von Modifizierungs-
leistungen auf Aspekte des Tatigkeitszusammenhangs (Aufgabenebene) ist nicht nur notwendig
sondern auch - unter der Voraussetzung der oben genannten ersten SchluBfolgerung - moglich.

12 Ich kenne niemanden, der einer derart radikalen technozentrierten Konzeption das Wort reden wiirde; und zwar
allein aus technischen Griinden, von den sozialen Aspekten ganz zu schweigen.

3Hier zeigt sich m.E. ein Grundproblem der gesamten MMK-Debatte der letzten zehn Jahre. Da meistens die
singuldre Mensch-Maschine-Beziehung betrachtet wurde, sind auch zum gréBten Teil solche Losungsansitze
vorgeschlagen worden, die einer individualistisch verkiirzten Sichtweise folgen. Das heiBt im Klartext: Trotz aller
gegenteiligen Beteuerungen sind letztendlich doch technozentrierte Ansitze verfolgt worden.

4 Der Technik kommt hierbei die Aufgabe zu, den sozial-kooperativen ProzeB einer Systemmodifikation vor Ort
durch Bereitsstellung entsprechender technischer Potenzen zu unterstiitzen. In erster Linie muB es dabei um das

Wieder-Herstellen von Transparenz gehen, um die genannten organisatorischen Probleme aufzufangen (Pactau
1990b).
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In den drei zentralen Untersuchungsdimensionen, die der vorliegenden Analyse zugrundeliegen
(Handlungsspielrdume, Handlungskontrolle, Handlungskompetenz, vgl. Paetau 1990) ist zwar
das einzelne Individuum der Bezugspunkt, aber es darf natiirlich nicht iiber die starke soziale
Vermittlung hinweggesehen werden, in der die Probleme der MMK praktisch verlaufen und diese
Dimensionen beeinflussen. Wenn man den Systemcharakter moderner Arbeitszusammenhénge
betrachtet, wird deutlich, daB eine vollstéindige individuelle Handlungskontrolle zunéchst einmal
nur auf bestimmte Elemente des (sozio-technischen) Systems gerichtet sein kann, ndmlich
diejenigen Element, die fiir das betreffende Individuum den unmittelbaren Arbeitszusammenhang
bilden. Dennoch ist eine iiber diesen unmittelbaren Zusammenhang hinausgehende Handlungs-
kontrolle fiir alle beteiligten Individuen wichtig, da sie sonst den Blick fiir das Ganze, in dem sich
ihre eigenen Teilhandlungen bewegen, verlieren und zu »innovativem Handeln« nicht mehr in der
Lage wiren. Diese sich auf »das Ganze« beziehende Handlungskontrolle kann natiirlich niemals
einen solchen Detaillierungsgrad erreichen, wie diejenige, die auf den individuellen Arbeitsplatz
bezogen ist. Sie muB es auch nicht sein, da die Eingriffsnotwendigkeiten sich fiir das Individuum
auf einer allgemeineren Ebene zeigen, in der es vor allem um die kommunikative Vermittlung von
Sachverhalten in einem Arbeitskontext geht, der sich als Kooperationszusammenhang darstellt. Es
stellt sich somit die Frage, welche sozio-technischen Formen lassen sich entwickeln, in der das
Individuum, den in seiner unmittelbaren Arbeitssituation zunichst aufgelosten Gesamtzusammen-
hang wieder zuriickgewinnt?

Das gleiche Problem stellt sich fiir die Dimension der Handlungskompetenz. Hier sind
hinsichtlich der fachlichen Problembewiltigungsprozesse in verschiedenen Organisationen
Losungsansitze entwickelt worden, die sich fiir die uns interessierende Problematik der Mensch-
Maschine-Kommunikation nutzbar machen lassen. Aus der Einsicht, daB nicht jeder alles wissen
kann, wird versucht, iiber eine kommunikative Vermittlung des individuell differenzierenden
Qualifikationspotentials die Gesamtaufgabenerfiillung einer Organisationseinheit sicherzustellen.15
Dieses kooperative Potential, das in den Organisationen vorhanden ist, 148t sich - mit etwas
abweichender Zielsetzung - auch fiir die Modifizierbarkeit von Anwendungssystemen nutzbar
machen. Der Vorteil einer solchen Lsung wiirde darin bestehen, da die befiirchteten Folge-
konsequenzen (Vertretungsproblematik, Wartungsproblematik etc.) im Vorfeld der technischen
Anpassungsleistungen kommunikativ gelost werden konnten, durch Reflexion der eigenen indivi-
duellen Anpassungswiinsche mit den sich aus dem Gesamtzusammenhang ergebenenden
Wechselwirkungen. Die Handlungskompetenzen sind individuell unterschiedlich, konnen aber in
einer Gruppe einen Synergieeffekt entfalten, der zu einem Ausgleich von individuellen
Anpassungswiinschen und Gruppenerfordernissen fiihrt. Anpassung wird dann nicht zu einer
Angelegenheit jedes einzelnen Benutzers mit seinem individuellen System, sondern zu einer
Angelegenheit der Gruppe. Ahnlich, wie die Losung der Qualifikationsfrage bei auBer-
gewohnlichen Fachproblemen zu einer Angelegenheit der Gruppe wird. Einige Unternehmen - das
zeigen unsere Konzeptanalysen - haben diesen Ansatz, wenn auch noch nicht sehr systematisch,
bereits als moglichen Losungsweg in ihre konzeptionellen Uberlegungen eingeschlossen.

Zusammenfassend 148t sich als Konsequenz der hier dargestellten Untersuchung folgende
Losungsmoglichkeit der Probleme mit individualisierbarer Software skizzieren: Erstens die

15 Das Wissen der Mitarbeiter umfaBt ja immer ein bestimmtes Verhéltnis von allgemeinen Kenntnissen, iiber die
(mehr oder weniger) jeder in gleicher Weise verfiigt (ca. 80-90% aller Vorfille) und - darauf aufsetzend - partikulares
Spezialwissen, das inter-individuell unterschiedlich verteilt ist, das aber durch die prinzipielle Verfiigbarkeit
innerhalb der Gruppe die restlichen 10-20% des fiir die Gesamtaufgabenltisung erforderlichen Wissens bereitstelit.
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stirkere Vermittlung von individuellen und sozialen Aspekten in der Frage der Modifizierbarkeit
und Individualisierbarkeit von Arbeitsmitteln und zweitens die stirkere Hervorhebung der
»innovativen« Komponente im Arbeitshandeln, woraus sich eine Ausweitung von der person-
lichkeitsbezogenen Anpassungsdiskussion zu einer aufgabenbezogenen Modifizierbarkeit ergibt.
Theoretisch ist damit der Ubergang von einer kognitiv-individuellen zu einer sozial vermittelten
Herangehensweise verbunden, die ich »kooperative Modifizierbarkeit« nennen mochte.
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