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1. Einleitung

Hat moderne Informationstechnologie einen Einfluss auf die Performance im Biro? Kann durch
die gezielte Gestaltung der IT-Unterstlitzung die Produktivitat und die Zufriedenheit von Mitar-
beitern weiter verbessert werden? Bringen aktuelle und zuklnftige Technologien deren Benut-
zern wirklich Produktivitatsvorteile?

In einer empirischen Studie untersuchte das Fraunhofer IAO im Rahmen des Verbundfor-
schungsprojektes »OFFICE 21®. Zukunft der Arbeit.«, wie neue Informations- und Kommunika-
tionstechnologien (ICT) gestaltet werden sollten, um einen bestmdglichen Nutzen zu erzielen.
Zielgruppen sind sowohl Hersteller als auch Anwender neuer Technologien.

Fazit der Studie ist, dass bei der Auswahl und Implementierung von unterstitzender IT ein ziel-
gruppengenaues Vorgehen deutliche Verbesserungen hinsichtlich Office-Performance bringt. In
dieser Zusammenfassung werden Empfehlungen auf Basis der Studienergebnisse gegeben.

2. Teilnehmer der Studie

Mit einer Laufzeit von Anfang Oktober bis Ende Dezember 2003 wurden internetbasiert Nutzer
aus unterschiedlichen Aufgabenbereichen und Branchen befragt. Der sehr hohe Riicklauf von
1.492 Teilnehmern zeigt die Relevanz des Themas und den Bedarf einer anwender- und
anwendungsgerechten Gestaltung moderner Technologien.

Zielgruppe der Studie waren Anwender von Informations- und Kommunikationstechnologien
Uber alle Funktionsbereiche. 76 % der Teilnehmer kommen aus Berufen, die nicht primar IT zum
Aufgabeninhalt haben, 24 % der Teilnehmer gaben an, in den Bereichen »luK«, »IT« und
»EDV« tatig zu sein. Bei der Teilnehmerzahl von 1492 vollstandig ausgefillten Fragebdgen ist
damit die Aussagekraft der Nutzerstudie sicher gestellt. Entsprechend ergaben Querprifungen
der einzelnen Ergebnisse durchgdngig nur sehr geringe, nicht signifikante Abweichungen bei
einer getrennten Betrachtung der IT- und IT-nahen Berufe.

Die Altersstruktur der Teilneh-
mer entspricht in etwa der Al-
tersverteilung der Berufstatigen | 50-59Jahre-156%
in der offiziellen Beschaftigungs-
statistik der Bundesanstalt far
Arbeit. Es Uberwiegen Teilneh-
mer mit Studienabschluss (61
%), Uber eine Berufsausbildung

60 Jahre und éalter — 3,6% Unter 20 Jahre - 0,2%

20 -29 Jahre - 10,8%

. . . 40 — 49 Jahre — 34,6% 30 -39 Jahre - 35,2%
verfigen weitere 30 % der Teil-
nehmer. Angestellt beschaftigt © Fraunhofer IAO, OFFICE 21°, 2004
1 (o) 1 (o)
sind 80 % der Teilnehmer, 20 % Abbildung 1: Altersstruktur der Studienteilnehmer

sind selbstandig. Personalver-
antwortung tragen 55,3 % der Teilnehmer. Die durchschnittliche Berufserfahrung der Teilneh-
mer liegt bei 17,56 Jahren.

Eine wichtige Erkenntnis der Studie ist, dass Uber alle Alters- und Ausbildungsgruppen hinweg
dem Geflhl, neuen Technologien gewachsen zu sein, gute bis sehr gute Werte angegeben wur-
den. Informations- und Kommunikationstechnologien sind damit im Arbeitsalltag der Wissens-
gesellschaft akzeptiert und nicht mehr weg zu denken.
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Mit 70 % Uberwiegt der Anteil der BUroarbeiter bei den Teilnehmern der Studie. 30 % arbeiten
Uberwiegend auBerhalb des Blrogebaudes, entweder im AuBendienst als mobile Mitarbeiter
oder in extern festen Arbeitsplatzen, z.B. im Home-Office.

3. Die Bewertung der »IT-Giite« als MaBzahl fiir die Zufriedenheit

Als Ausgangspunkt fur die In- 189
terpretation der nachfolgenden ) . .
Ergebnisse ist zunachst interes- ) 7 ’
sant, wie die Teilnehmer insge- || l I I I I I

. .. 1 2 3 4 5 6 7
samt ihre IT-Unterstitzung be- | sehr geringe durchschnittlich sehr hohe
werten. Dazu wurde der Index | 'T-Gite IT-Giite
»|IT-Glte« gebildet welcher ne- © Fraunhofer IAO, OFFICE 219, 2004
ben einer allgemeinen Bewer- Abbildung 2: Bewertung der Glite der IT durch die Anwender

tung der IT auch umfasst, wie
gut die Anwender die Eignung der IT fir die Aufgabenerfillung und die Beriicksichtigung ihrer
persdnlichen Bedurfnisse, etwa Usability oder Schutz vor einseitigen Belastungen, bewerten. Mit
einer durchschnittlichen IT-Glte von 4,89 auf einer Skala von eins bis sieben haben die Anwen-
der ihre Informations- und Kommunikationstechnologien tendenziell positiv bewertet.
Um jedoch eine wirklich gute oder gar sehr gute Bewertung zu erhalten ist es notwendig, neue
Technologien zur Arbeitsunterstiitzung weiter zu verbessern, diese gezielt einzusetzen und die
Nutzer bei der Einfihrung und Anwendung der Technologien bestmdglich zu unterstitzen.

Es lasst sich beobachten, dass die IT-Glte héher eingeschatzt wird, je selbstbestimmter die Mit-
arbeiter arbeiten. Gleiches gilt fir Mitarbeiter, die einen hohen Anteil an Koordinationsaufgaben
haben. Nahezu identisch ist hingegen die Bewertung von mobil und stationar arbeitenden Nut-
zern.

Unabhangig von der IT-GUte | sehrhoch 7
stellt sich natdrlich die Frage, ob
der Einsatz von Informations-
und Kommunikationstechnolo-
gie einen Einfluss auf die Per-
formance im Biro hat. Hier be-
steht ein hoch signifikanter,
stark positiver Zusammenhang.
Anwender, welche die ihnen zur
Verfligung stehende technologi-
sche Unterstitzung positiv be-
urteilen, geben an, eine héhere
Performance zu erzielen, als sie |sehrgering 1 2 3 4 5 6 7
ohne diese erreichen wirden. sehr geringe IT-Giite sehr hohe
Anwender kénnen ihre Arbeit

effizienter erledigen, die Zu- | Abbildung 3: Zusammenhang zwischen IT-Gite und Office-Performance

B3=0.324
p < 0.001

Office-Performance-Index
N
© Fraunhofer IAO, OFFICE 21%®, 2004

sammenarbeit im Team wird
produktiver und die Qualitat der Arbeit nimmt zu. Aus Nutzersicht zeigt sich, dass die Qualitat
der IT zahlt und sich in hoherer Performance auch betriebswirtschaftlich niederschlagt.
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4.  Einfluss von IT auf das Wohlfiihlen am Arbeitsplatz

Dass es bei der Einfihrung neu- e oosty 7

er Technologien nicht nur tech- B=0.157
nische und wirtschaftliche As- 6 p <0.001
pekte zu betrachten gilt, son- 3
dern auch emotionale Faktoren, 5 S 8
ist ein weiteres Ergebnis der s ‘E
Studie. Es besteht ein starker | & 4 o
Zusammenhang zwischen der E . ¢}
Gite der Informations- und 3 ]
Kommunikationstechnologie k>
und positiven Emotionen am 2 €
Arbeitsplatz.  Die  Mitarbeiter £
fuhlen sich mit geeigneter IT | .. L 3 5 . 5 . 7@
wohler am Arbeitsplatz, es sehr geringe IT-Giite sehr hohe
herrscht eine bessere Stimmung T-Gute IT-Gute
und die Mitarbeiter sind zufrie- Abbildung 4: Zusammenhang zwischen [T-Glte und Emotion

dener und damit motivierter bei
der Arbeit. In vergangenen OFFICE 21®-Studien konnte gezeigt werden, dass gerade die emoti-
onalen Faktoren einen wesentlichen Einfluss auf die Produktivitat der Arbeit im BUro haben. Die
E-Work-Nutzerstudie zeigt nun, dass eine ziel- und anwendergerecht gestaltete informati-
onstechnische Ausstattung einen signifikanten Beitrag zur Verbesserung der emotiona-
len Faktoren leistet und damit zur Verbesserung der Motivation beitragt.

5. Akzeptanzfaktoren und Verbesserungspotenziale aus Anwendersicht

Bevor anschlieBend die Studien-
erkenntnisse zur aufgabenge- Technologieeigenschaften
rechten Gestaltung erlautert
werden, soll zunichst die Frage | Personliche Belastungen
nach den Faktoren fir eine an-
wendergerechte Gestaltung be- ' :
antwortet werden. Hierzu wurde 1,00 2,00 3"00 4"00 5"00 6,60 7.00
die Frage nach den Akzeptanz- © Fraunhofer IAO, OFFICE 21°, 2004
faktoren fir neue Technologien
gestellt. Das Top-Kriterium fur

Wirtschaftliche Faktoren

Abbildung 5: Top 3 der Akzeptanzfaktoren fiir neue Technologien

die Akzeptanz durch die Nutzer sind origindre Eigenschaften von Technologien wie Stabilitat,
Performance und Benutzerfreundlichkeit. Auf Rang 2 der Top-Akzeptanzkriterien fallt der
Bereich der personlichen Belastungen des Nutzers durch eine neue Technologie. Hierunter
fallen eventuelle gesundheitliche Belastungen, der Schutz der Privatsphare und der personliche
Mehraufwand fir das Erlernen der neuen Ausstattung. Ubergreifend tber alle Nutzergruppen ist
das dritte der Top-Kriterien die Wirtschaftlichkeit. Dieses Kriterium kommt auch fir den nor-
malen Anwender noch vor Aspekten wie der nahtlosen Integration in die Arbeitsumgebung,
dem »ersten Eindruck« oder »Fun-Faktoren« wie Imagegewinn und Design. Aufgabe des Pla-
nungs- und Design-Prozesses muss es sein, diese Akzeptanzfaktoren von Beginn an unter kom-
petenter Begleitung zu berlicksichtigen. Uber das Change-Management muss die Ausgestaltung
der Akzeptanzfaktoren den Nutzern vermittelt werden.
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Nachholbedarf sehen die Nutzer Stabilitat

offensichtlich bei wesentlichen Benutzerfreundlichkeit

Technologieeigenschaften.  Auf Fehlerfreiheit 55,17 %
die Frage nach den drei wich- Performance 50,67 %
tigsten Ansatzpunkten fur eine Funktionalitat

Verbesserung der zur Verflgung |unterstitzung und Support
stehenden Informations- und | Aktualitit der Ausstattung-
Kommunikationstech nOlOgieﬂ Integration von Endgeraten

© Fraunhofer IAO, OFFICE 21°, 2004

fihren die Anwender in einer | Laufzeit, Stromversorgung- 9,21 %

groBen Mehrheit Stabilitat, Be- Miniaturisierung 7,46 %

nutzerfreundlichkeit und Fehler- 1,21%

freiheit an, gefolgt von der Per- 0 25 50 75 100

formance der Technologien. _ _ ,
Abbildung 6: Verbesserungspotenziale aus Nutzersicht

Abgeschlagen sind Faktoren wie
Miniaturisierung oder Integration von Endgerdten. Offensichtlich haben Hersteller und Verant-
wortliche von Informations- und Kommunikationstechnologien noch Basisarbeit zu leisten, nicht
zuletzt aufgrund der Erkenntnis, dass diese Verbesserungspotenziale nahezu identisch sind
mit den Akzeptanzfaktoren der Anwender. Gefordert ist eine Qualitatsoffensive unter enger
Zusammenarbeit von Herstellern, Anwendern, Wissenschaft und den Technologieverantwortli-
chen in den Unternehmen.

6. Die Bedeutung von Support und Qualifikation

Um diese positive Grundakzep- | setrposiv 7
tanz zu erhalten, ist es wichtig, g
die Nutzer in die Lage zu verset- | 8 6 .
zen, effizient mit neuen Techno- | £ Zufriedenheit mit Betreuung g
logien zu arbeiten. Stichworte | 8 5|~ ynd Unterstiitzung (B = 0.291) o;
sind hier Qualifikation und Un- | & E
. . . £ ] o
terstitzung bei Problemen. Die 5 4 m
Untersuchung hat ergeben, dass | % Qualifikation (B = 0.275) 8
Qualifikation und Unterstiit- | § 3 <
zung bei Problemen eine | £ 3
hoch signifikant positive Aus- | © 2 5
wirkung auf die Performance o
im Biliro haben. Oben wurde [sehrnesativ 1 2 3 4 5 6 7
diskutiert, dass die ziel- und sehr gering Bewertung der Anwender sehrhoch
anwendergerechte  Gestaltung
von IT eine positive Wirkung auf Abbildung 7: Auswirkungen von Qualifikation und Unterstiitzung

die weichen, emotionalen Faktoren hat. Gleiches gilt fir die Aspekte Qualifikation und Unter-
stitzung bei Problemen. Durch eine geeignete Unterstlitzung kann also auch hiermit eine Ver-
besserung der Motivation erreicht werden.

Die Teilnehmer der Studie gehen im Mittel gut qualifiziert an die Arbeit mit neuen Technologien,
die Selbstbewertung reicht dabei von befriedigend bis sehr gut. Geht es darum, sich mit neuen
Werkzeugen vertraut zu machen, lernen die Nutzer Gberwiegend selbstbestimmt. Der Wissens-
austausch mit Kollegen und »Versuch und Irrtum« sind dazu am beliebtesten, gefolgt von Hand-
buchern und Hilfetexten. Weit abgeschlagen rangieren Gruppen- und Einzelschulungen, den
letzten Platz belegt das E-Learning. Um also die Qualifikation fir den Umgang mit neuen Tech-
nologien als Basis fir eine moglichst performante Anwendung sicherzustellen, sollte groBer
Wert auf die Unterstiitzung des Selbstlernens gelegt werden. Multiplikatoren kénnen far
den personlichen Wissensaustausch zur Verfigung stehen, verstéandliche Schritt-flr-Schritt-
Anleitungen und »Frequently Asked Questions (FAQ)« unterstltzen das schnelle Nachlesen.
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Anwender, die durch Versuch und Irrtum lernen, bendtigen bei offenen Fragen kompetente
Unterstltzung von geschulten Spezialisten. Neben der Unterstlitzung beim Erlernen neuer Tech-

nologien spielt das Thema Sup-
port bei der Lésung von akuten
Problemen eine zentrale Rolle.
Dass gerade beim Thema Sup-
port und Unterstitzung vielfach
noch Nachholbedarf besteht,
zeigt die nur durchschnittliche
Zufriedenheit der Anwender mit
den angebotenen Problemlo-

4,59

} 7 i
[ [ [ [ [ [ [
1 . . 2 3 4 5 6 7
ictentot durchschnittlich Zuedenneit

© Fraunhofer IAO, OFFICE 21°, 2004

Abbildung 8: Zufriedenheit der Anwender mit
der Unterstiitzung bei Problemen

sungsmaoglichkeiten. Entspre-

chend unterschiedlich ist auch die Nutzung der unterschiedlichen Supportformen. Selbstandiges
Ausprobieren und die Ratsuche bei Kollegen sind die bevorzugten Strategien, gefolgt von Hilfe-
Funktionen und der Recherche im Internet. Die persdnliche Betreuung durch die IT-Abteilung
oder den Anruf beim IT-Support wird zu wenig genutzt, obwohl gerade diese beiden Unterstit-
zungsformen bei den Nutzern, die diese verwenden, den héchsten Zufriedenheitswert erreichen.
Unternehmen sollten zum einen die Werkzeuge fir die Selbsthilfe durch den Anwender einfach
zuganglich machen und verstandlich gestalten. Zum anderen sollte die persénliche Betreuung
durch Spezialisten ausgebaut werden und mit einer guten Servicequalitat Giberzeugen.

7. Die Beurteilung von Technologien

Auffallig ist, dass die Anwender einer Technologie diese durchgangig als produktivitatssteigernd
bewerten. Der Einsatz neuer Technologien steigert also tendenziell die Produktivitat. Interessant
ist auch, dass die Teilnehmer, die eine Technologie nicht nutzen, durchgangig eine eher skepti-
sche Bewertung abgeben. Sieht man von grundsatzlichen Bedenken gegen neue Technologien,
etwa bei Mobilfunkgegnern, ab, so kdnnen umsetzungsrelevante Rickschlisse gewonnen wer-
den. Zum einen liegt die Herausforderung in der Vermittlung der konkreten Anwendungs-
szenarien neuer Technologien und deren produktivitatssteigernden Effekten. Die potentiellen
Nutzer mussen sich in den Verbesserungspotenzialen einer Technologie fur sich und ihr Aufga-
bengebiet erkennen. Verantwortlich fur dieses Technologiemarketing sind die Hersteller der
Technologien genauso, wie die fir die Umsetzung verantwortlichen Personen im Unternehmen.
Zum anderen kann der bestehenden Skepsis durch eine gezielte Gestaltung der genannten
Akzeptanzfaktoren begegnet werden. Dabei sollten die bestehenden positiven wie negativen
Erfahrungen der Nutzer mit anderen Technologien und Werkzeugen durchaus in die Uberlegun-
gen einflieBen. Der mdglichst genaue Task-Technology-Fit wird spater noch Thema sein.

Naturlich kann eine Abfrage Mobiltelef ; =09 < &
nach Technologien niemals alle obiltelefon | 231 | : g3
I . . _ I 1 - o
mOg“Che.n Technologien umfas Schnurlose Telefone 4 2,72 5,02 2 55
sen. Gezielt gefragt wurde nach ‘ : : g
Hard- Und'SOftwa'rewerkZQUQ?nf Voice-over-IP-TeIefonie- 4,19 )3 :%é
welche ein flexibles, mobiles ; : : 5:8
. - . ©

Arbeiten ermdglichen. Auffal- Notebook- 605| & EE
lend ist der hohe attestierte Nut- : : : L33
zen von Notebooks. Dieses Tablet-PC - 431 WSS
schon fast als traditionell anzu- — o
sehende Werkzeug hat durch Personal Digital Assistant PDA-E 5,42 g
We|terentW|c}<Iungen der Ietztep 100 200 3,00 400 500 600 7.00
Jahre, etwa in der Akkulaufzeit Sehr geringe Sehr hohe
und der Leistungsfahigkeit, das Produktivitatssteigerung
Arbeiten mobilisiert. Noch ver- Abbildung 9: Potenzialbewertung von Mobilitdtstechnologien

gleichsweise wenig etabliert sind
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hingegen neuere Entwicklungen wie Tablet-PC oder Voice-over-IP. Hier ist der Markt noch auf
der Suche nach potenzialreichen Anwendungen, welche nicht zwingend in der Breite liegen
mussen. In Detailanalysen zeigt dies beispielsweise die sehr gute Bewertung von Tablet-PC bei
Anwendern mit einem hohen Strukturierungsgrad ihrer Aufgaben. Hier kdnnte es lohnend sein,
in Richtung einer Prozessintegration dieser Technologie zu denken. Ein Lager- und Servicemitar-
beiter beispielsweise, der haufig intern mobil arbeitet und im Rahmen seiner Tatigkeiten — bisher
handschriftlich — Formulare ausfillt und diese Daten spéter ins System Ubertragen muss, hat
einen direkten Nutzen dieser Technologie, ohne dabei seine Arbeitsweise komplett umstellen zu
mussen.

Eine durchgangig hohe Bewer-

tung erhalten Software-Werk- Gr“ppe”'”eam"(a'e”der' )

zeuge, welche das Zusammen-

&
S| N
o -
R 2
S| @
arbeiten im Team und das wie E-Collaboration-Werkzeuge 4 3,80 5,29 g _'5%
- = =8
. . T T T T o 635
der finden von Informationen Kundenmanagement, CRM - = - R
unterstttzen. Im Vergleich zum ; ‘ : : =
Chart in Abbildung 9 sind hier Dokumentenretrieval - 413 | 543 £ 53
auch die Bewertungen der ! ! : %33
(Noch-)Nicht-Nutzer hoher. Dies | Workflow-Management-Systeme - 3,72 g 77
T
o
)

ist umso mehr bemerkenswert, Data Warehouse, : : ‘
wenn man die Problematik der |Management-Informationssysteme ] i e D:I
. . . T T T T
Frage berilcksichtigt, dass um 1,00 2,00 3,00 400 500 600 7,00
Sehr geringe Sehr hohe

eine Bewertung von Werkzeu-

gen gebeten wurde, die die Be-
fragten noch nicht personlich Abbildung 10: Potenzialbewertung von Softwarewerkzeugen

Produktivitatssteigerung

verwendet haben.

Neben der Bewertung dieser
bestehenden Technologien und
Werkzeuge wurden die Teilneh-
mer nach dem Nutzenpotenzial Einfache, standardisierte 5,50
einiger Zukunftstechnologien Synchronisationsmaéglichkeit
und -trends fur ihre tagliche

Standardisierte Stromversorgung

firr alle Endgerate | 5,56

© OFFICE 21%, Fraunhofer I1AO, 2004

. . . Intelligente Suchverfahren - 5,44

Arbeit befragt. Innovative L6-

sungen sind gefragt bei der Ver- .

sorgung der zunehmenden Ge- 3G-Mobilfunk (UMTS) - 419

ratevielfalt mit Strom. Dies ist _ B

. Integration von Hardware in

genauso eines der Hauptprob- Broumgebung/-mébel | 383

leme der mobilen Mitarbeiter ! !

wie eine problemlose, moglichst 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

standardisierte Synchronisati- Sehr geringer Sehr hoher
Nutzen Nutzen

onsmaoglichkeit von Daten. Ge-
meint sind hierbei sowohl Ka-

Abbildung 11: Top 5 der Zukunftstechnologien

lender- und Kontaktdaten als auch Dokumente und Informationen aus Datenbanken. Ebenso
bendtigen die Anwender Unterstiitzung beim Finden von Informationen und winschen sich
daher moglichst intelligente Suchverfahren. Wichtig bei derartigen »intelligenten« Systemen ist,
das zeigen weitere Auswertungen, dass diese vom Benutzer durchschaubar und nachvollziehbar
bleiben. Auch hier dominieren wieder pragmatische Neuerungen, welche den Anwendern
einen konkreten, spiirbaren Nutzen bringen.
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8. Task-Technology-Fit fiir spezifische IT-Arbeitstypen

Ein weiterer Ausgangspunkt der
Studie war die Uberlegung, dass
verschiedene Arbeitstypen unter-
schiedliche Anforderungen an
Technologien haben. Die Aus-
wahl geeigneter Informations-
und  Kommunikationstechnolo-
gien sollte daher zukinftig auf- Strukturiertheit | nedro
grund von spezifischen Arbeits-
anforderungen getroffen und
nicht mehr anSChal zur Verfu- Informationsverarbeitung  niedrig
gung gestellt werden. Neben
einem besseren Task-Technolo- Koordination
gy-Fit kann damit auch eine bes-
sere Wirtschaftlichkeit der IT
erreicht werden. Ausgehend von

Typ 1:
Sachbearbeiter
Typ 2:
Wissensarbeiter
Typ 3:
Entscheider

Dynamik niedrig  f

Selbstbestimmtheit niedrig

niedrig }

\

+@—— hoch
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Entscheidungsbefugnis | niedrig |

Abbildung 12: Profile typischer IT-relevanter Arbeitstypen aus der Studie

den Inhalten der taglichen Arbeit
in IT-relevanten Aufgabenstellungen lassen sich Profile von drei IT-relevanten Arbeitstypen »Ent-
scheider«, »Wissensarbeiter« und »Sachbearbeiter« extrahieren. In den einzelnen Arbeits-
typen wiederum existieren typische Profile hinsichtlich der entsprechenden Arbeitsweisen und
-inhalte.

Unterschiedliche Technologien bringen fir die extrahierten Arbeitstypen und Arbeitsformen dif-
ferenziert ausgepragte Vorteile hinsichtlich einer Performanceverbesserung. Eine der zentralen
Empfehlungen aus den Ergebnissen der OFFICE 21® E-Work-Nutzerstudie ist, bei der Auswahl
von Technologien zielgruppenorientiert vorzugehen. Vor einer Entscheidung fur oder gegen eine
neue Informations- und Kommunikationstechnologie ist es ratsam, die Einsatzbereiche fur diese
Technologie sorgfaltig zu erheben und entsprechend zu planen. Ziel ist ein auf die persénliche
Arbeitsweise passender Task-Technology-Fit. Hierzu bietet die in dieser Studie erarbeitete
Klassifizierung der IT-Arbeitstypen und der Arbeitsformen ein geeignetes Analyseinstrument.

9. Zusammenfassung
Zusammengefasst die wesentlichen Aussagen der OFFICE 21® E-Work-Nutzerstudie:

» Der hohe Rucklauf von 1.492 Teilnehmern zeigt die Relevanz und Bedeutung einer an-
wender- und anwendungsgerechten Gestaltung und Einfihrung neuer Technologien.

» Die Nutzer bewerten ihre luK-Ausstattung lediglich durchschnittlich mit einer positiven
Tendenz.

» Die IT-Glte hat einen signifikant positiven Einfluss auf die Office Performance.
Qualitat der IT zahlt und zahlt sich aus.

» Eine ziel- und anwendergerecht gestaltete IuK leistet einen signifikanten Beitrag zur
Verbesserung der Wohlfthlfaktoren.

» Technologieeigenschaften wie Stabilitat, Geschwindigkeit und Benutzerfreundlichkeit
sind die Top-Akzeptanzfaktoren, gefolgt von mdéglichst geringen persénlichen Belastun-
gen und der Wirtschaftlichkeit.

» Mit deutlichem Abstand vor allen anderen Faktoren sehen die Nutzer Nachholbedarf bei
den genannten Technologieeigenschaften. Dies ist umso wichtiger, da diese auch die
Top-Akzeptanzkriterien sind.
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» Qualifikation und ein qualitativ hochwertiger Service tragen entscheidend zum Erfolg bei
der Einflhrung neuer Technologien bei.

» Das Selbstlernen ist die bestmdgliche Lernform und sollte daher auch bestmdglich unter-
stitzt werden.

» Obwohl vergleichsweise wenig genutzt, halten die Anwender den Support durch die IT-
Abteilung fur die beste Alternative. Hier sollte in die Service-Qualitat investiert werden.

» Eslassen sich drei IT-relevante Anwenderprofile feststellen:

- Entscheider
- Wissensarbeiter
- Sachbearbeiter

Diese adressieren einen unterschiedlichen Bedarf an ziel- und nutzergerechter IT-Aus-
stattung.

» Es zeigt sich, dass ein guter Task-Technology-Fit zu einer Verbesserung der Office Per-
formance und der Wohlfuhlfaktoren beitragt.

Fur Ruckfragen und bei Beratungsbedarf steht Innen der Projektleiter der Studie, Herr Alexander
Greisle, unter der E-Mail-Adresse alexander.greisle@iao.fraunhofer.de gerne zur Verfligung.
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