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Psychologie in der Berufspraxis

Methodische Fragen einer kritischen Technikfolgenforschung

Die Simulationsstudie am Beispiel von Telekooperation dargestellt

Christel Kumbruck

Zusammenfassung: Angesichts einer Technikentwicklung im Bereich der Informations- und Kommunikationstech-
nologien, die systemisch um sich greift, die den Arbeits- und den Privatbereich gleichermaBen umspinnt und dadurch
tiefgreifende und moglicherweise nicht revidierbare kulturelle Umwélzungen hervorbringt, mu8 auch die Psychologie
ihren Beobachterstatus aufgeben und ihr Wissen vom Wesen des Menschen in den ProzeB der Technikgestaltung ein-
bringen, solange mit einem Technikeinsatz noch keine Fakten geschaffen wurden. Doch welche Wirkungen diese
Technik auf den Menschen ausiibt, wo also Gestaltungsbedarf besteht und welches die Eingriffspunkte sein mussen,
um dies zu wissen, dazu bedarf es einer empirischen Methode. Eine solche Methode wird im folgenden dargestellt —

nimlich die Simulationsstudie.

Die neuen elektronischen Medien ermégli-
chen zeitgleiche Kommunikation und Koope-
ration iiber jede Entfernung hinweg, aber auch
zeitliche Entkopplung und vor allem die Ver-
meidung von Medienbriichen bei Nutzung
multimedialer elektronischer Dokumente. Sie
bringen aber auch neue Probleme fiir die
Kommunikation und Kooperation mit sich:
Es gibt keine unmittelbare Kontrolle des Ko-
operationspartners wie im Face-to-face-Kon-
takt mehr. Das elektronische Medium kann
die individuellen Merkmale des Kooperations-
partners nicht in gleicher Weise festhalten
wie das Papiermedium: Die Zeichen konnen
veridndert werden, ohne da3 dies Spuren
hinterldt und nachgewiesen werden konnte.
Es kdnnen Erklédrungen unter fremdem Namen
abgegeben werden. Ob bspw. das Abbild eines
Namenszuges unter einem elektronischen Do-
kument vom Absender stammt oder von Drit-
ten dorthin kopiert wurde, 148t sich per Au-
genschein nicht entscheiden. Folglich sind
Zweifel an der Identit4t des Gegeniiber ange-
bracht. Des weiteren kénnen mangels eines
materiellen Briefumschlags bei der Ubermitt-
lung Daten Dritten zuginglich gemacht wer-
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den, und die Kommunikation selbst hinterlaf3t
eine Datenspur, die fiir die Ausbildung von
Nutzerprofilen mifibraucht werden kann. Die-
se der Stofflosigkeit des elektronischen Me-
diums geschuldeten Miéngel werden mittels
elektronischer Sicherungsverfahren kompen-
siert. Es handelt sich um kryptographische
Verfahren in Verbindung mit organisatori-
schen MafBinahmen, mittels derer der Text ver-
schliisselt, Manipulationen am Inhalt eines
Dokumentes erkennbar und die Urheberschaft
an einem Dokument gesichert werden kon-
nen. Diese Sicherungsverfahren werden beim
Versand und Empfang eines Dokumentes vor
allem durch Nutzung entsprechender Siche-
rungsprogramme in Verbindung mit geheimen
elektronischen Schitisseln realisiert. Diese sind
personenbezogen in einer Chipkarte sicher
aufbewahrt und werden mittels Eingabe eines
Geheimcodes, bspw. einer perstnlichen Iden-
tifizierungsnummer (PIN), aktiviert.

Wie konnte die telekooperative Welt von
morgen aussehen? Vertrige werden elektro-
nisch abgeschlossen: Beispielsweise den Ar-
beitsvertrag werden der Arbeitgeber und der
Arbeitnehmer abschliefen, signieren, indem
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sie jeweils ihre Signatur-Chipkarte in ein
Chipkartenlesegerit einschieben und ihre PIN
eingeben werden. Dabei werden sie den Ar-
beitsvertragstext nur am Bildschirm lesen.
Der Vertrag selbst wird dann in Form einer
Diskette verfiigbar sein. Woher sollen Arbeit-
geber und -nehmer aber wissen, ob der gele-
sene Text mit den in der Diskette gespeicher-
ten Datenstrukturen tibereinstimmt?

Zur Identifizierung werden Chipkarten
benutzt: Auch der Krankenschein wird eine
Chipkarte sein. Der Arzt wird hier auch seine
Diagnosen einspeisen, und sie wird als Rezept
zu benutzen sein. Auf diese Weise wird die
Abrechnung von Arzt und Apotheke mit der
Krankenkasse um ein Vielfaches erleichtert.
Die Krankenkassen aber werden Patienten-
profile erstellen kdnnen.

Die Chipkarte wird auch die Funktion des
Schecks tibernehmen: Wenn der Nutzer die
Chipkarte mit seiner PIN am der Geschifts-
kasse angeschlossenen Chipkarte-Lesegerit
scharf macht, autorisiert er das Geschift da-
zu, den entsprechenden Betrag bei der Bank
einzuziehen. Das Geschift wird online in Er-
fahrung bringen, ob das Konto geniigend
Deckung aufweist.

Banktransaktionen, aber auch die Inan-
spruchnahme vieler Dienstleistungen der 6f-
fentlichen Verwaltung, bspw. die Abgabe der
Steuererkldrung, werden am Automaten, bspw.
dem Bankomat, oder vom heimischen vernetz-
ten Computer aus und mit digitaler Signatur
erledigt.

Die Dokumente werden multimedial: Der
Architekt wird nicht nur wie bisher Zeich-
nungen vorlegen, sondern mittels Videoani-
mationen das ganze zukiinftige Eigenheim
virtuell vor dem Auge des Hiuslebauers er-
stehen lassen. Da diese multimediale Vision
digitalisiert ist, wird sie Bestandteil des elek-
tronischen Vertrags zwischen Architekt und
Hiuslebauer.

Die Arbeitstéitigkeit wird zu Hause am mit
dem Betrieb vernetzten Computer durchge-
fithrt.

Die Einzelvisionen sind keine Science Fic-
tion, sondern stehen — zumindest was die tech-
nische Ausreifung angeht — kurz vor der Ver-
wirklichung. Doch wie werden sich die Men-
schen diese Technik im Alltag aneignen? Wel-
che Anderungen des kommunikativen Verhal-
tens werden sich ergeben, wenn die persénli-
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chen Kontakte verringert und die optischen
Spuren, die auf das Individuelle des Partners
hinweisen, nicht mehr tbermittelt werden
konnen? Wie wird sich die Durchmischung
von Arbeits- und Privatleben gestalten, wenn
am vernetzten Heimarbeitsplatz gearbeitet
wird? Wird die Fliichtigkeit des technischen
Mediums zu Verdnderungen in den Fihigkei-
ten zur Vertrauensgewihrung und Verant-
wortung fithren? Werden sich die Wahrneh-
mungs- und Denkmuster verédndern, wenn im
Gegensatz zum Papiermedium zum visuellen
noch andere Sinne zugleich Uibermittelt wer-
den konnen? Werden sich dabei neue Abstrak-
tionsfihigkeiten und andere Vorstellungen
von Raum und Zeit ausbilden?

Diese und #hnliche Fragen zur kulturellen
Weiterentwicklung der Menschen liegen auf
der Hand. Doch welche Folgen sind wirklich
zu erwarten? Psychologische Forschung be-
zieht als Wissenschaft vom Menschen ihre
Erkenntnisse aus empirischer Erfahrung. Doch
woher soll diese kommen, wenn eine zukiinf-
tige Entwicklung ins Blickfeld gelangen soll?

Derzeit besteht Technikfolgenforschung
in der Psychologie zu einem grofien Teil aus
retrospektiven Betrachtungen und verkommt
im schlechteren Fall zu einem jammernden
und moralisierenden Hinterherlaufen hinter
einer scheinbar eigendynamischen Technik.
Oder sie setzt an den eigenen Grundfesten,
dem theoretischen Gebdude an, und struktu-
riert dieses um in Hinblick auf die gewordene
Faktizitdt psychischer Strukturen durch die
neue Technik. Im schlimmeren Fall orientiert
sie sich dann an einem technischen Impera-
tiv. Ein Beispiel hierfiir sind Anniherungen
der Kognitionspsychologie an die Kiinstliche-
Intelligenz-Forschung, ndmlich die Gleichset-
zung von Denken mit Informationsverarbei-
tung (Kumbruck 1990, 285 ff). Ebenso besteht
angesichts von Telekooperationstechnik fiir
die psychologische Theoriebildung die Gefahr,
Kommunikation mit Informationstransport
und Kooperation mit Bereitstellung von In-
formation zum wechselseitigen Gebrauch
gleichzusetzen.

Die Chancen fiir die Psychologie, nicht in
diese Fallen zu laufen, sind eng gekoppelt an
den Zeitpunkt und die Form des Eingreifens
in die technische Entwicklung, nimlich statt
dem Beharren auf dem reinen Beobachtersta-
tus, sozusagen der Bewertung im nachhinein,
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sich fiir die aktive Beteiligung am Entwick-
lungsprozeB zu entscheiden.!

Fiir letztere Option jedoch bedarf es der
Neuentwicklung einer empirischen For-
schungsmethodik, die in den Technikent-
wicklungsprozeB eingreift, ohne zugleich ih-
ren Standpunkt als Humanwissenschaft auf-
zugeben. Ein Ansatz fiir eine solche Methode
integrierter ~ Technikfolgenforschung und
Technikgestaltung soll im folgenden zur Dis-
kussion gestellt werden anhand der von uns
speziell fiir Telekooperationstechnik kreier-
ten Methode der Simulationsstudie (Provet/
GMD 1994).

Sie wurde mit Erfolg erprobt in Teleko-
operationsanwendungen zwischen im Bereich
der Rechtspflege Titigen (Anwilten, Rich-
tern, Mandanten und Sekretariaten u.a.) so-
wie in einer Biirokommunikationsanwendung
,.Elektronische Urlaubskarte* 2

Diese Methode zeichnet sich vor allem
dadurch aus, daB Erfahrungen im sozialen
Feld gemacht werden konnen, bevor die
Technik durch eine in eine bestimmte Rich-
tung gehende Entwicklung Fakten geschaffen
hat, und indem die technischen und organisa-
torischen Rahmenbedingungen, die flr den
Versuch gelten, nach Abschlufl der Untersu-
chung wieder riickgingig gemacht werden
konnen. Auf diese Weise konnen die empiri-
schen Erkenntnisse gestalterisch umgesetzt
werden, bevor der Zug der Technikentwick-
lung abgefahren ist.

Gestaltung ist neben der friihzeitigen
empirischen Erkenntnis das zweite Standbein
dieser Methodik. Gestaltung besteht aus Tech-
nikgestaltung, organisatorischer Gestaltung,
der Entwicklung rechtlicher Anforderungen
sowie aus Empfehlungen, die Technik in man-
chen Bereichen besser nicht einzusetzen, auf-
grund von psychischen Unvertriglichkeiten
oder weil weiterer Forschungsbedarf einem
frithzeitigen Einsatz entgegensteht.

Ein weiteres wesentliches Prinzip dieser
Methodik ist Interdisziplinaritéit und gleich-
berechtigter Einbezug der zukiinftigen An-
wender in den Dialog um die Technikgestal-
tung. Denn technische Anwendungen wie die
Computerunterstiitzung kooperativer Hand-
lungen zeichnen sich nicht nur durch ein an-
deres Arbeitsmittel aus, sondern sind zu-
gleich Organisationsmittel und verdndern die
Qualitiqt der gesamten Arbeitstitigkeit. Sie
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beschrinken sich aber auch nicht nur auf den
Arbeitsplatz, sondern durchdringen weitere
Lebensbereiche: So ist durch die Vernetzung
der Bankaktivititen der Banksachbearbeiter
betroffen, aber auch der Kunde am Bankomat
oder dessen Privatsphire, wenn er am Tele-
banking teilnimmt. Aber auch das Kaufver-
halten kann sich dadurch verindern, der
Markt, indem Mébglichkeiten fiir Geschifte,
gezielt zu werben, geschaffen werden usw.
Eine solche systemische Technologie macht
neue Methoden der Technikwirkungsfor-
schung sowie der Gestaltung flir einen huma-
nen Kontext erforderlich. Zwar ist immer noch
der interdisziplinire Austausch von Exper-
tenwissen gefragt, aber mehr denn je auch der
Dialog von und mit Laien — dieselben Fach-
experten in der Rolle des Laien der anderen
Fach,,gattung® (Leithduser 1990, 206 ff.), der
Dialog mit den Anwendern als Experten ihres
Anwendungsfeldes und aller zusammen als
im Alltag ,,Betroffene. Denn Techniker, So-
zialwissenschaftler und Anwender miissen
einander zuhdoren, anstatt sich auf ihre Exper-
teninseln zurlickzuziehen oder sich als Titer
und Betroffene zu polarisieren. Dieses ,,Zuhé-
ren” gilt es methodisch zu institutionalisieren.

1. Technikfolgenforschung — Das
psychologische Erkenntnisinteresse

Kommunikation und Kooperation tiber Com-
puter bedeuten nicht nur, daf sie nun iber ei-
ne andere, technische Infrastruktur, abgewik-
kelt werden, sondern auch, dal die Kommu-
nikations- und Kooperationsabliufe eine ma-
schinelle Vergegensténdlichung erfahren. In
diesem Sinne ist Technikeinsatz zugleich
auch normative Setzung: Das Modell von
Kommunikation und Kooperation, das den
Entwickler leitet — sowohl in Form seiner
Vorstellungen von zwischenmenschlicher
Kommunikation wie auch der technischen
Begrenzungen, die er antizipiert — wird in der
Technik vergegenstindlicht und evoziert ein
bestimmtes Verhalten der Anwender damit.
Das kommunikative und kooperative Verhal-
ten zwischen den Menschen versindert sich,
wenngleich es wegen der Eigensinnigkeit der
menschlichen Aneignungsweisen von Tech-
nik alles andere als modellgleich wird. Da
Kommunikation und Kooperation konstitu-
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tive Elemente menschlichen Zusammenle-
bens — sowohl im privaten Alltag als auch am
Arbeitsplatz — sind, ist der Eingriff der Tele-
kooperationstechnik tief. Gerade diese Grenz-
iberschreitung zwischen den Bereichen Ar-
beitsleben und Privatsphire durch die Tech-
nik erfordert auch einen erweiterten Blick,
némlich auf das Alltagshandeln, um offen zu
sein fiir die ganze Breite und Unvorherseh-
barkeit des kulturellen Wandels. Ein kulturel-
ler Wandel bezieht sich auf Verénderungen
der intersubjektiven Deutemuster von Kom-
munikation und Kooperation, die ihren Nie-
derschlag finden in der Sprache, in Hand-
lungsmustern, in Vergegenstindlichungen.

Beim Versuch, diese kulturelle Entwick-
lung zu prognostizieren, ist der Forscher mit
besonderen Unwigbarkeiten konfrontiert,
denn es stehen nicht nur die technische Ent-
wicklung und ihre Implikationen auf das so-
ziale Feld zur Debatte, sondern die iiberwie-
gend unbewulten individuellen Anpassungs-
strategien und sich unter Umsténden iiber
Generationen hin entwickelnden sozialen und
kulturellen Umstrukturierungen durch die
Menschen selbst.3 Und was ist der psycho-
logische Maf3stab zur Bewertung dieser Ver-
anderungen? Die Natur des Menschen — hier-
iiber konnen wir keine Aussage machen au-
Ber der der Bedingtheit des Menschen: Was
immer der Mensch schafft, er schafft sich
damit auch schon neue Bedingungen seines
Seins (Arendt 1981, 14 ff.). Von dieser Dyna-
mik lebt die psychologische Analyse. Und
doch geht das von der Ver#nderung betroffe-
ne psychische Phinomen nicht in der ge-
schaffenen Bedingung, dem Artifiziellen auf.
Deshalb 146t sich ein psychologischer Impe-
rativ durchaus von einem technischen Impe-
rativ unterscheiden. Denn der psychologische
Imperativ rekurriert auf Grundziige der psy-
chischen Leistung, die, wenn sie der Verin-
derung unterliegt, doch auch zugleich Kon-
stanz bewahrt. Die psychische Leistung ist
somit in ihrer Dynamik von Konstanz und
Verdnderung unter einem psychologischen
Imperativ zu bewerten, also Erneuerung des
Malfistabs, ohne seinen Kern aus den Augen
zu verlieren.

Was heiflt dies fiir das Beispiel Koopera-
tion? Unter Riickgriff auf Hannah Arendt
(1981, 14 ff.) ist das gemeinsame Handeln als
ein Bestandteil der Vita Activa, des titigen
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Lebens, von den anderen Moglichkeiten des
Titigseins, ndmlich dem Arbeiten und dem
Herstellen, abzugrenzen. Wihrend der Arbei-
tende in einer trostlosen Variante durchaus
fiir sich allein sein kann, ein animal laborans,
ein Arbeitstier, und der Herstellende sich
selbst genug sein kann in dem Rausch, einem
gottlichen Demiurgen gleich die Welt oder zu-
mindest einen Teil davon allein neu zu schaf-
fen, ist doch der gemeinsam Handelnde per
Definition nur als Plural denkbar. Im-Plural-
Sein wire demzufolge eine zentrale Konstante
der psychologischen Leistung Kooperation.

Welcher Dynamik kann diese Leistung
unterliegen, ohne daB sich ihr Wesen ver-
fliichtigt?

Die brieflich Korrespondierenden handeln
gemeinsam. Doch handeln die iiber die elek-
tronische Post Korrespondierenden auch
noch gemeinsam, wenn das Mittel der Ver-
stindigung, das Dokument, auf diesem Wege
einer Formveridnderung — im Falle einer Ma-
nipulation sogar einer inhaltlichen Verinde-
rung unterliegt, und sie sich somit nicht mehr
auf dasselbe beziehen?

Der Bankkunde und der Bankangestellte
handeln gemeinsam — der Bankangestellte
stellvertretend fiir die Institution Bank, wenn
der Bankkunde Geld am Schalter abhebt.
Doch wenn der Bankkunde am Bankomat
sein Geld zieht — der Bankomat steht auch fiir
die Institution Bank —, handelt der Bankkunde
dann noch mit irgendwem gemeinsam?

Auch der Begriff des Im-Plural-Seins, die
Konstante, ist definitorisch weich — was daran
zu ersehen ist, dal die obigen Fragen nicht
auf Anhieb zu beantworten sind. Aber er ist
fiir unseren Zusammenhang — die Abschit-
zung der Eingriffstiefe des Mediums Compu-
ter auf die psychische Leistung Kooperation
— eine nichthintergehbare Grofie. Der MaB3-
stab fiir die Bewertung von Kooperation in
ihrer Ver#inderbarkeit durch die mediale Ver-
netzung ist einerseits ihr soziales und kultu-
relles Gewordensein, andererseits die Ent-
wicklungsdynamik, die vor allem unter dem
Gesichtspunkt der Forderlichkeit fiir das Im-
Plural-Sein zu bewerten ist, sowohl in quanti-
tativer als auch qualitativer Hinsicht. Die
Quantitit bezieht sich auf die Hiufigkeit der
kooperativen Akte und die Anzahl der an der
Kooperation Partizipierenden, die Qualitit auf
die Intensitit des Im-Plural-Seins. Inhaltlich
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sind von einer Vielzahl von Aspekten zwei
von herausragender Bedeutung: ndmlich Plu-
ralitdt, Vielfalt statt Uniformit4t im koopera-
tiven Austausch, sowie die Moglichkeit, den
kooperativen Kreislauf zu schlie8en.

Die Psychologie hat die Pflicht, die psy-
chische Leistung im Lichte der Ver#nderun-
gen durch den technischen Wandel von ihrem
eigenen Standpunkt aus zu bewerten und ent-
sprechende Anforderungen an den Technik-
einsatz zu stellen, wenn sie nicht einfach die
normative Setzung durch den Technikeinsatz
iibernehmen will.

2. Die Simulationsstudie

Da es noch keinen Alltag mit digitalen Signa-
turen und dazugehériger Sicherheitsinfrastruk-
tur gibt, der im Hinblick auf Veridnderungen
des Verstindnisses von Kooperation unter-
sucht werden kénnte, simulierten wir den te-
lekooperativen Alltag, ndmlich in der Simu-
lationsstudie zur Telekooperation im Bereich
der Rechtspflege (provet/GMD 1994) und in
der Simulationsstudie zur Vorgangsbearbei-
tung im Biiro (provet/GMD 1993b), und fiihr-
ten einen reversiblen Feldversuch durch, nim-
lich die Feldstudie zu telekooperativen Vor-
géngen im Biiro (provet/GMD 1993b; Kum-
bruck 1993c). Wohl wissend um die Erhe-
bungsprobleme eines kulturellen Wandels
(Langfristigkeit, eigensinnige Aneignung, kei-
ne riumliche Abgrenzung), konzentrierten wir
uns auf Bruchstellen von tradierten zu neuen
Verhaltensweisen, Handlungs- und Denkmu-
ster.

Methodisches Vorgehen

Die Simulationsstudie zeichnet sich durch fol-
gende Spezifika aus:

Sie arbeitet mit echter Technik, jedoch im Prototyp-
zustand, so daB die Technik nochmit Leichtigkeit modi-
fizierbar ist, sogar mitten in der laufenden Studie.

Die Anwender sind echt, sie gehen ihrer gewohnten
Berufstitigkeit auch in der Simulationsstudie nach,
jedoch teilweise an nachgebauten Arbeitsplitzen, um
an den echten keine Konfusionen zu erzeugen.

Es stehen echte Fille oder Aufgaben zur Bearbeitung
an, die jedoch nachgestellt sind.

Auch gespiclte Rollen, beispiclsweise der Mandan-
ten, treten den Anwendern wie echt gegentiber.
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Angriffe und Pannen sind echt, jedoch mit lediglich
simuliertem Schaden.

Die Fdlle sind echt, jedoch die Konsequenzen, bei-
spielsweise fiir die Mandanten, simuliert.

Die Arbeits- und Kommunikationssituationen sind
echt, bspw. Stress, wenn auch kunstlich erzeugt.

Unsere Simulationsstudien fanden jeweils in
zwei Phasen mit jeweils einer Woche statt.
Die Vorbereitung und Durchfiihrung des Si-
mulationsbetriebs setzt einen erheblichen
Aufwand voraus, wie aus nachfolgender Auf-
stellung der Phasen einer Simulationsstudie
deutlich wird. Denn neben der Erstellung
technischer Prototypen, die die Durchfiihrung
der in dem vorgesehenen Feld tiblichen bis-
her papierorientierten internen Verwaltungs-
titigkeit sowie die Kooperation mit Externen
integriert ermdoglichen, miissen auch die
Riumlichkeiten ausgestattet (im Falle der
Simulationsstudie Rechtspflege beispielswei-
se als Kanzleien und Gericht), die zu bearbei-
tenden Fille vorbereitet, die Personen gefun-
den werden, die bereit sind, ihre eigene Ar-
beit zu vernachldssigen zugunsten der Ti#tig-
keit in dieser Untersuchung. Beispielsweise
hatten wir in die Simulationsstudie Rechts-
pflege neben zwei Richtern, zwei Geschifts-
stellenbeamte/innen, zwei Anwiélten und zwei
Anwaltssekretérinnen auch eine medizinische
Gutachterin und einen Schriftgutsachverstin-
digen sowie Mandanten einbezogen. Sie miis-
sen instruiert und geschult werden.

Phasen einer Simulationsstudie

1. Bestimmen des Anwendungsfeldes und Gewinnen
von Untersuchungsteilnehmern
reprisentative Anwendungen und Nutzer
Nutzer nehmen freiwillig teil und haben Interesse
2. Organisations-/Kommunikationsanalyse
Arbeitsablauf/formelle und informelle Struktu-
ren/technische Unterstiitzung
3. Soll-Konzept
MabBstibe, Kriterien, Anforderungen
4. Entwickeln der Telekooperations-Technik
Integration mit einer den Nutzern vertrauten
Technik, einheitliche Bedienoberfliche
Kompromisse bei der unterlagerten Technik
5. Aufbau und Bereitstellen der Telekooperationstech-
nik in der Versuchsumgebung, entweder an den
echten oder diesen nachgebildeten Arbeitsplitzen
6. Erproben der Telekooperationstechnik, moglichst
teilweise auch unter Herbeiziehen der Nutzer, um
sie zu optimieren und zu stabilisieren
7. Inhaltliche Vorbereitung der Simulationsstudie
Arbeitsmaterial vorbereiten
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Drehbiicher schreiben mit moglichst vielen
gleichartigen Vorgéngen (damit die Nutzer
schnell ein gewisses MaB an Routine entwickeln)
Teilnehmerunterlagen (bspw. in der Studie giilti-
ge Telephonbiicher und Adressenlisten)
Beobachtungskonzept
Vorbereiten der Fille, Aufgaben und Angriffe
8. Durchfithrung der Simulationsstudie
Stindige Bereitschaft von Technikern und Bera-
tern
Stindige Beobachtung
Tagliche Diskussionsrunde von Technikern, Wis-
senschaftlern und Anwendern nach , Feierabend
9. Erarbeiten von Gestaltungsvorschligen mit den Be-
nutzern
10. Auswertung der Simulation
Ergebnissicherung
Beobachtungsergebnisse zusammentragen
Mindestens eine Iteration mit verbesserter Technik
und Organisation (Phase 4-10).

Im Hinblick auf die methodische Absiche-
rung der Ergebnisse wurden Moglichkeiten
des Vergleichs geschaffen:

Es kamen fiir die Biirokommunikations-
anwendung zwei Technikversionen (einer
elektronischen Urlaubskarte) zur Anwendung,
denen unterschiedliche Gestaltungsphiloso-
phien zugrunde lagen: Ein Electronic-MAIL-
System, das dem Anwender moglichst viele
Freiheitsgrade entsprechend der normalen
Post bot und das Papierverfahren im Verhlt-
nis 1:1 abbilden wollte, sowie ein Vorgangs-
steuerungssystem: die Urlaubsbeantragung als
geregelter ProzeB. Beide Systeme arbeiteten
mit digitaler Signatur.

Fiir die Biirokommunikationsanwendung
wurde ein kombiniertes Verfahren benutzt,
nimlich Feldversuch und Simulationsstudie:
Die zwei Versionen Biirokommunikationsan-
wendung wurden in einem im nachhinein re-
vidierbaren iiber einen zwei mal ein halbes
Jahr gehenden Echtbetrieb sowie einer Simu-
lationsstudie erprobt. Der Echtbetrieb fand in
einer besonderen Umgebung, nidmlich einem
Entwicklungsbetrieb fir Informations- und
Kommunikationstechniken statt.

Die in den einzelnen Untersuchungsab-
schnitten gemachten Erfahrungen wurden ge-
meinsam von den Technikentwicklern, den
Wissenschaftlern von Provet (Juristen, Infor-
matiker, Psychologen) und den Anwendern
diskutiert. Die Erfahrungen der ersten An-
wendungsphasen gingen in beiden Untersu-
chungsbereichen in die Entwicklung eines
zweiten Technikprototypes ein, der in der
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zweiten Anwendungsphase ebenfalls erprobt
und wieder ausgewertet wurde.

Fur beide Anwendungen wurden syste-
matische Beobachtung am Arbeitsplatz, qua-
litative Interviews, die sich unter anderem auf
die von den Teilnehmern zu fithrenden ,,Ta-
gebiicher” bezogen, sowie Gruppeninterviews
zwischen Technikentwicklern, Wissenschaft-
lern und Anwendern zu den alltiglichen Er-
fahrungen mit der technikunterstiitzen Arbeit
durchgefiihrt.

Die Auswertung der gemeinsamen Dis-
kussionen und von Einzelinterviews beziig-
lich des psychosozialen Untersuchungsteils
erfolgte mit der Methode der Hermeneutik.
Diese Vorgehensweise liefert mehr als andere
Methodewerlinweise auf die Vielfalt differen-
ter Aneignungs- und Umgangsweisen der
Menschen mit neuen Anforderungen und mit
der zu ihrer Erledigung zur Verfiigung ste-
henden Technik. Aneignungsweisen sind die
subjektiven Strategien der Individuen, sich an
vorgegebene Bedingungen anzupassen und
diese gegebenenfalls umzustrukturieren. Es
handelt sich sowohl um die Entwicklung von
Handlungsstilen, Denk- und Sprachmustern,
die Nutzung von Spielrdumen, aber auch um
die psychische Besetzung der neuen Hand-
lungsweise. Sind Trends festzustellen, so ist
von intersubjektiven Aneignungsweisen zu
sprechen, die die Grundlage fir die Ausbil-
dung einer neuen Kultur sein konnen. Diese
subjektiven Aneignungsweisen sind sozusa-
gen nicht berechenbar, haben aber einen we-
sentlichen Anteil an der unterschiedlichen
Wirkungsweise der Technik.* Deshalb ist ihre
Antizipation mit Hilfe der hermeneutischen
Methode so hilfreich. Aufgrund der Ergeb-
nisse tiber die subjektiven Verarbeitungsstra-
tegien bei gleicher Technik kann in der Tech-
nikgestaltung Riicksicht auf unterschiedliche
Menschentypen und Personengruppen ge-
nommen und kénnen Zielkonflikte aufgedeckt
werden.

Die Gruppeninterviews nehmen einen zu-
sdtzlichen Stellenwert ein: Hier sind die Be-
dingungen erleichtert, da der Interaktionspro-
zeB zwischen Forschern, Technikern und Un-
tersuchungsteilnehmern gleichberechtigt statt-
findet. Sie alle setzen sich auf der Grundlage
ihres spezifischen Erfahrungsschatzes mit der
dargebotenen Telekooperationstechnik aus-
einander, extrapolieren ihre Erfahrungen in
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die Zukunft und entwickeln gemeinsam Ge-
staltungsvorschlidge. Der Erfolg dieses Vor-
gehens zeigt sich beispielhaft an folgender
Aussage eines Entwicklers:

ENTWICKLER: Also, solche Sachen wie gestern abend
die Sekretirin da gesagt hat, die sagt, ich mochte das
Dokument sehen, bevor ich es verschicke, das ist, da
wire ein Softwareentwickler nie drauf gekommen. Punkt.
Das ist nie aufgefallen. Das muB ich sagen. Das muB ein
Anwender sagen, das kann nur ¢in Anwender sagen.

Der Hintergrund dafiir ist einleuchtend. Der
Entwickler arbeitet gedanklich weit weg vom
Anwendungskontext. Denn er testet ja nur
auf einem abstrakten Niveau, beispielsweise
daB ein x-beliebiges Dokument zu einem x-
beliebigen Empfinger gesandt v 1. Gleich-
zeitig ist hier eine Bruchstelle zu identifizie-
ren: Das Vorgehen des Technikers ist der
neuen Technik insofern angemessen, als ein
elektronisches Dokument, also seine Daten-
struktur, auf dem Bildschirm nicht angezeigt
wird, sondern seine Prdsentation, und diese
nicht iibereinstimmen miissen.’

Nur im Dialog von Technikern, Wissenschafi-
lern und erfahrenen Anwendern kiénnen sy-
stemische Technologien wie die Telekoopera-
tionstechnik in ihrem Wirkungsgefiige er-
kannt und gestaltend beeinfluf3it werden.

Was unterscheidet die Simulationsstudie
von anderen Methoden der Technikfolgen-
forschung und der Systemgestaltung?

Die Simulationsstudie ist nicht nur Mittel zur
sozialvertriglichen Technikgestaltung, son-
dern eine Methode, die vorlaufende Technik-
folgenabschitzung und Technikgestaltung
integriert. Analyse und Handlung sind ver-
kniipft und werden im iterativen Prozef opti-
miert. Dadurch unterscheidet sie sich grund-
séitzlich von den diversen Verfahren partizi-
pativer Systementwicklung (s. Mumford &
Welter 1984; Floyd & Piepenburg 1993; Falck
1991; Thoresen 1991), deren Anliegen die
Technikgestaltung unter Nutzerbeteiligung ist.

Sie unterscheidet sich aber ebenso von
sozialwissenschaftlichen Verfahren der Tech-
nikfolgenabschitzung und -bewertung: Diese
konnen, wenn sie im Feld arbeiten, nur den
Ist-Zustand einer bereits sich im Einsatz be-
findlichen Technik erheben (Feldforschung)
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und deshalb wenig zur vorlaufenden Tech-
nikbewertung beitragen. Sie und Pilotstudien
sind somit der Simulationsstudie =zeitlich
nachgeordnet und kénnen weniger flexibel
oder oftmals gar nicht zu gestalterischen
Zwecken eingesetzt werden. Oder sie sind in
einer Weise konstruiert (Experiment; s. Sou-
risseaux & Riittinger 1990) bzw. arbeiten nur
mit der Imagination der Anwender fiir deren
Zukunft (Planspiel)®, daB die Ergebnisse nicht
oder nur begrenzt auf Wirklichkeitserfahrun-
gen mit der zukiinftigen Technik beruhen. Si-
mulationsstudien dagegen simulieren nicht
nur am Bildschirm oder im Labor. Sie sind
vielmehr Forschung in einem Feld, dessen
Rénder nicht offen, sondern im Hinblick auf
Schadensbegrenzung begrenzt sind (provet/
GMD 1994).

Insbesondere ist der Technikeinsatz in Si-
mulationsstudien im Gegensatz zu Feldstu-
dien reversibel. Dies ist aber auch ein grund-
sdtzlicher Unterschied zu den diversen Ver-
fahren partizipativer Systemevaluation: Bei
diesen geht es um Einflihrung und Optimie-
rung einer Technik unter Benutzerbeteiligung.
Die Begriindung fiir den Einbezug der Benut-
zer besteht darin, dal ,,die Akzeptanz des Nut-
zers“ gesichert wird (Apitz 1991, 68), wo-
durch Mensch-Maschine-Systeme produkti-
ver werden. Eine andere Begriindung will
»eine Abkehr von der Dominanz der Spezia-
listen (Arbeitskreis Software-Ergonomie
Bremen 1991, 286) cinleiten und damit men-
schengerechtere Arbeitsbedingungen errei-
chen. Es ist also in beiden Fillen die Strate-
gie, den Benutzer in den Entwicklungsprozef
von Produkten, iiber deren prinzipiellen Ein-
satz schon entschieden ist, einzubeziehen.

Noch um einiges eingeschréinkter ist nach
empirischen Erhebungen Strohms (1991, 54)
die Nutzung der Methode des Prototyping in
der betrieblichen Praxis: ,Prototyping wird
dabei hauptsichlich zur methodischen Unter-
stiitzung von Konzeptions- und Spezifikati-
onsaufgaben herangezogen und dient vorwie-
gend zur Abkldrung von Fragen zur Benutzer-
oberfliche.“ In 25% der von Strohm unter-
suchten Projekte aktiver Benutzerbeteiligung
bei der Softwareentwicklung wurden auch
Aspekte der Aufgabengestaltung und Funk-
tionalit4t mit berticksichtigt. Diese Einsatzbe-
dingungen partizipativer Systemeinfiihrung
sind demzufolge weit von der Zielrichtung der
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Uberpriifung der Niitzlichkeit der Systeme im
Hinblick auf individuelle, soziale und kultu-
relle Weiterentwicklung der Menschen ent-
fernt, die demgegeniiber schlieBlich auch zum
Ergebnis der Notwendigkeit der Abkehr einer
bestimmten Entwicklungslinie fithren kann.

Simulationsstudien sind eine methodische
Antwort auf die Probleme, die sich bei der
Technikfolgenforschung einer Technik erge-
ben, die in ganz anderer Weise als bisherige
Computersysteme komplexe, auch tiber die
betriebliche Organisation hinausgehende Wir-
kungsgeflige zeigt. Aussagen iiber die Wir-
kungen am Einzelarbeitsplatz und darauf be-
zogene Gestaltungsanforderungen greifen bei
der Telekooperationstechnik zu kurz. In die-
sem Sinne ist auch der Gestaltungsansatz des
Prototyping zu eingegrenzt (Hacker, Miiller-
Holz auf der Heide & Aschersleben 1991).

Die Simulationsstudie ist als eingeschrénk-
te Feldstudie die Methode der Wahl zur Er-
forschung komplexer Zusammenhinge wie
der zwischenmenschlichen Kooperation an-
gesichts neuer Technologien in Verbindung
mit gestalterischem Handeln.

Die Erkenntnisbereiche und die Reichweite
der Ergebnisse

Das Ziel, Ergebnisse im lebensweltlichen
Kontext zu gewinnen, ist bei Simulationsstu-
dien aus Griinden zu hohen Risikowagnisses
eingeschrinkt, was sich auf die Giiltigkeit der
psychosozialen Ergebnisse einschréinkend
auswirkt. Die Versuchspersonen gehen zwar
ihrem Beruf nach und die Arbeitsumgebung
entspricht — soweit mdglich — ihrer tatséchli-
chen Arbeitssituation, die Untersuchung fin-
det aber in anderen Ridumen, also auBerhalb
des laufenden Betriebes, und mit konstruier-
ten Rechtsfillen bzw. Aufgaben — was den
Versuchspersonen bekannt ist — und einer
noch ungewohnten Technik statt.
Insbesondere der routinierte Umgang, die
langfristigen Anpassungsstrategien, sind mit
der Simulationsstudie nicht abschlieBend zu
erfassen, aber es zeigen sich doch Tenden-
zen, die insbesondere in Gruppengespréchen,
wo unterschiedliche Interessen und Lebens-
stile aufeinanderstof3en konnen, deutlich wer-
den. Dieses Untersuchungsinteresse macht es
jedoch bei der Anlage der zu bearbeitenden
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Fille notwendig, daB diese nicht nur die ganze
mdogliche Vielfalt reprisentieren, sondern eben
auch gerade ein gewisses MaBl an Gleich-
formigkeit im Hinblick auf schnelles Ausbil-
den von Routine aufweisen.

3. Technikfolgenforschung — Das
psychologische Gestaltungsinteresse

Ein psychosozialer Mafstab zur Bewertung
von Telekooperationstechnik hat teilweise
Uberschneidungen zu den Kriterien der Soft-
wareergonomie, die insbesondere im Hinblick
auf die oben formulierte Primisse, dem psy-
chologischen Imperativ verpflichtet zu sein,
gekldrt werden miissen. Die Software-Ergo-
nomie geht von einem gewissen Stand der
Technik aus und fragt, wie dieser den Men-
schen angepaBt werden kann. Die Orientie-
rung an psychosozialen Zielen mufB aber frii-
her ansetzen und fragen, ob die Technik fiir
die sie anwendenden Menschen iiberhaupt
niitzlich ist. Diese Frage bezieht sich nicht
nur auf die Mikroebene des konkreten Ar-
beitsplatzes, sondern wird im umfassenderen
Sinne gestellt: Ist die Technik niitzlich fiir
seine Entwicklung als Mensch?’ Ausgangs-
punkt der psychosozialen Bewertung des
Technikeinsatzes ist also der Mensch in sei-
nem sozialen und kulturellen Gewordensein.
Das Ziel der Software-Ergonomie ist eine
Normierung in dem Sinne, daB ,die Eigen-
schaften des Dialogsystems an die psychi-
schen Eigenschaften der damit arbeitenden
Menschen angepalit werden“. (DIN-Norm
66 234 Teil 8) Das Dilemma dieses Ansatzes
besteht darin, daB es ,,bis heute ... der Psy-
chologie nicht gelungen (ist), die psychischen
Eigenschaften arbeitender Menschen vollends
zu beschreiben” (Rédiger 1991, 14). Dies hat
zweierlei praktische Folgen: Einerseits wird
der Blick auf die Aktivitiiten gelenkt, die der
Normierung am zutréglichsten erscheinen, al-
so dem ,,User interface (Maass & Oberquelle
1989). Andererseits wird mit jeder im Dienste
dieser scheinbar gesicherten Erkenntnisse ope-
rierenden Aktivitdt faktisch Normung betrie-
ben: Es wird so getan, als ob von gleichem
Verhalten von Menschen in gleichen Situa-
tionen ausgegangen werden konnte. Durch
Vergegenstindlichung dieses erwarteten Ver-
haltens in der Software, bspw. in der Bedien-
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fithrung oder in der Fehlerabfederung, wird
normiertes Verhalten faktisch von den Nut-
zern erwartet und in ihnen selbst reprodu-
ziert. Damit impliziert die Verbesserung der
technischen Funktion oftmals, da3 in Umkeh-
rung der Intention der softwareergonomi-
schen Bemiihungen sich der Mensch an die
Maschine anpassen mufB. Diese Problematik
liegt insbesondere der kognitionspsycholo-
gisch orientierten Linie der Software-Ergono-
mie zugrunde.

Im Versuch der Uberwindung dieser in
letzter Konsequenz Automatisierung impli-
zierenden Ausrichtung der Softwareergono-
mie ist die Forderung nach dem ,,Werkzeug-
charakter des Computers immer wieder in
die Diskussion geraten: AnpaBbarkeit des
Computers statt Anpassung. Hierunter ist zu
verstehen, dafl der zukiinftige Benutzer die
Moglichkeit haben soll, das System seinen
individuellen Bediirfnissen anzupassen. Es
handelt sich hierbei um die Forderung nach
Systemflexibilitit fiir die Ausgestaltung des
singuldren Verhiltnisses zwischen dem Com-
puter und den persdnlichen Merkmalen des
Benutzers wie Lern-, Arbeits- und Denkstil.
Fiir diesen Weg plddieren vor allem Vertreter
der arbeitspsychologisch orientierten Linie
der Softwareergonomie.

Die Grenzen dieses Weges sind dort zu
finden, wo Menschen nicht allein an ihrem
PC arbeiten, sondern in Kooperationsbeziigen
zu anderen stehen, und sei es nur, dafl Kolle-
gen die Vertretung an einem individuell ge-
stalteten Computerarbeitsplatz iibernehmen
miissen oder ein gegenseitiger Zugriff auf
selbst zusammengestellte Datenbanken not-
wendig ist. Paetau nennt dies die Grenzen der

Anmerkungen

1 Auf die Bedeutung, in die Frithphase der Technik-
entwicklung einzugreifen, verweist auch Leithduser
(1990, 206).

2 Zur konkreten Durchfilhrung und den psychologi-
schen Ergebnissen siche Provet/GMD 1994 sowie
Provet 1993a, b; Kumbruck 1993a, b.

3 Giesecke (1991) hat anhand des Buchdrucks aufge-
zeigt, welch immenser kultureller Wandel von einer
neuen Informations- und Kommunikationstechno-
logie ausgehen kann und wie wenig die Zeitgenos-
sen einer neuen Technik diesen vorhersehen kénnen.

4 Giesecke (1991, 31) zeigt fir den Buchdruck, daB
die stidostasiatische Kultur ihn ganz anders aneig-
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»individualisierbarkeit” (1991, 287). Die An-
wendbarkeit des softwareergonomischen An-
satzes der Anpafibarkeit auf organisationsbe-
zogene, einzelplatziibergreifende Belange ist
damit in Frage gestellt.

Die ,,Norm“, die dem Antragsteller dage-
gen vorschwebt, ist im Gegensatz zur soft-
wareergonomischen Zielsetzung keine gesi-
cherte im Sinne aus der menschlichen Natur
erwachsene. Vielmehr ist sie Ergebnis eines
Aushandlungsprozesses von unterschiedli-
chen Rollentrigern (s. Senghaas-Knobloch &
Volmerg 1990). Hiermit wird auch der enge
Bezug der Entwicklung eines Mafstabs zur
vorgestellten Methode deutlich. Das Mal sind
die menschlichen, nicht technischen Moég-
lichkeiten, wie sie bspw. im Konzept der Feh-
lerfreundlichkeit von Weizsicker (1987) vor-
gesehen sind. Die ,,Norm“, die zugrunde ge-
legt werden soll, wird also im Unterschied zur
softwareergonomischen Kriterienentwicklung
einerseits induktiv und kontextabhingig ent-
wickelt, andererseits erfolgt eine Orientierung
an evolutiondren Zielen dergestalt, daf} die all-
umfassende menschliche Entwicklung nicht
durch Technikeinsatz einseitig zum Stillstand
kommt: die individuelle Entwicklung in kor-
perlicher, geistiger und emotionaler Hinsicht,
die Entwicklung der zwischenmenschlichen
Beziehungen sowie die kulturelle Tradierung.
Im Hinblick auf dieses Ziel ist das Bewer-
tungssystem eher eine Nutzen-Verlust-Bilanz,
wobei potentiellen Verlusten moglichst durch
technische Gestaltung® zu begegnen ist, in
zweiter Linie durch organisatorische und an-
dere Kompensation, und wo auch diese nicht
absehbar ist, durch Verzicht auf den entspre-
chenden Technikeinsatz.

nete als die mitteleuropiische Gesellschaft, namlich
als bloBe Verlingerung des skriptographischen Me-
diums, so daB kein Kulturwandel eingeleitet wurde.

5 Man denke beispiclsweise an verborgenen Text.

6 S. Projekt ,,Gestaltungsanforderungen bei vernetzten
Systemen“, Kahler 1994,

7 Dies ist deshalb von besonderer Wichtigkeit, weil
Techniknutzung zum gréften Teil in Abhingigkeits-
verhiltnissen geschieht, so am Arbeitsplatz, wo der
Anwender keine Entscheidungsfreiheit fiur oder ge-
gen die Techniknutzung hat, oder als Bankkunde,
der als Nichtbenutzer Nachteile wie hohere Gebuh-
ren in Kauf nehmen muB.

8 Sehr anschaulich lassen sich die unterschiedlichen
Orientierungen mit der Gegeniiberstellung zweier
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Modelle von  Krankenpflegeunterstiitzungsma-
schinen aufzeigen. Der Krankenhausroboter Help-
Mate nimmt mittels Navigationstechnik die Statio-
nen und Zimmer wahr, zu denen und in denen er oh-
ne Pflegepersonal agiert, beispielsweise Essen aus-
teilt. Die davon betroffenen Patienten kommen im
Konzept nicht vor. Seine Gestaltung bestlinde bei-
spielsweise in Uberlegungen, wie man ihn das weiB-
gekleidete Krankenhauspersonal, das sich ja stindig
weiterbewegen kann, von der statischen weiien
Wand, an die er ja durchaus auf Zentimeternihe her-
anriicken kann, unterscheiden lernt. Den alternativen
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