4. iraining und 1ransfer im Mensch-Computer Bereich -
ein arbeitspsychologischer Ansatz

von Patricia v. PAPSTEIN und Michael FRESE

4.1 Training fiir Mensch-Computer-Interaktionen als Aufgabe der
Arbeitspsycholgie

Hovos hat zum Stellenwert der Arbeitspsychologie verschiedentlich (1979, 1986)
kritisch angemerkt, dafl Arbeitspsychologen sich bisher mit «Restkategorien»
anderer Disziplinen und spezifisch im Bereich der Mensch-Computer-Interaktio-
nen mit Hilfsfunktionen begniigen muBiten. Dem Techniker z.B. erscheint die Psy-
chologie im wesentlichen nur als Akzeptanzwissenschaft. Dem Psychologen wird,
wenn sich Probleme einstellen (Stichwort: «den Computer will niemand benut-
zen»), der Auftrag gegeben, die individuelle Motivation der Mitarbeiter zum Tech-
nikeinsatz zu steigern.

Im Gegensatz zu dieser eingeschrinkten Sichtweise, hat sich in der Psychologie
der Konsens entwickelt, bereits wihrend des Designprozesses eines Programms und
eines Arbeitsplatzes, psychologische Richtlinien und Gesetzmifigkeiten zu beriick-
sichtigen (FRESE, 1987b; Hovos, 1986; NEWELL & CARD, 1983; NORMAN & DRAPER,
1986).

Zwar hat die Psychologie diese Zielsetzung entwickelt, aber in der Praxis wird
dennoch die Arbeitspsychologie im Bereich Training fiir Mensch-Computer-Inter-
aktionen noch relativ wenig beriicksichtigt, auch wenn die arbeitspsychologische
Trainingsforschung besonders im deutschsprachigen Raum wesentliche Fortschritte
gemacht hat (z.B. KroGoLL, PoHL & WANNER, 1986; SKELL, 1972, 1980; VOLPERT,
FROMMANN & MUNzEeRT, 1984). In der betrieblichen Praxis wird Training als
Domine der Erwachsenenpiddagogik und der Technik angesehen.

Unsere zentrale These besagt: Training als Erwerb von Qualifikationen im
Mensch-Computer-Bereich im Betrieb kann nur dann sinnvoll geleistet werden,
wenn eine arbeitspsychologische Sichtweise integriert wird. Die Stichworte einer
solchen Sichtweise sind: (1) Aufgabenorientiertheit, (2) organisatorische Einbet-
tung.

Wir wollen in diesem Artikel diese These an Beispielen erlautern und begriinden.
Dabei nehmen wir Bezug auf eine Untersuchung, die von uns in einem Betrieb der
Automobilbranche durchgefiihrt wurde. 29 Entwicklungsingenieure wurden beim
Erlernen eines integrierten Standardsoftwarepaketes begleitet. Die Kenntnisse des
Programms soliten fiir eine bessere Projektplanung genutzt werden. Alle Trainings-
teilnehmer waren Novizen in der PC-Anwendung, arbeiteten gleich nach dem
Training an einem PC und erledigten iiberwiegend dhnliche Arbeitsaufgaben. Diese
Trainingsgruppe sollte durch umfassende TrainingsmafBnahmen auf die Tétigkeit
des «Systemverantwortlichen» vorbereitet werden, die die folgenden Aufgaben-
bereiche beinhaltet: :

- Programme und Daten pflegen,
- fiir die reibungslose Nutzung der Hard- und Software «vor Ort» sorgen und
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- Kollegen bei der Umsetzung von Arbeitsideen vom Papier auf den PC berat.en,
d.h. «Vor-Ort»-Trainer der Kollegen mit verschiedenen PC-Programmen sein.

Durch eine dhnliche Fachausbildung (Ingenieurstudium) und dyrch .eine. ver-
gleichbare gemeinsame Aufgabenstellung und hohe Motivation, d_le Tatigkeit als
Systemverantwortlicher aufzunehmen, kann diese Gruppe als relativ hqmogep be-
zeichnet werden. Alle Trainingsteilnehmer wurden von demselben Trainer (einem
Techniker) eines externen Institutes geschult.

Am Beispiel dieser Untersuchung werden nun die beiden wesentlichen A.spc'k(e
eines Trainings - die Aufgabenorientierung und die Einbettung in die Organisation
- diskutiert.

4.2 Aufgabenorientiertheit eines Trainings

Unter Aufgabenorientiertheit verstehen wir, daf das Training sich auf, vom Trainer
auszufithrende, Realaufgaben im betrieblichen Alltag bezieht. .

Wieso ist die Aufgabenorientiertheit eines Trainings ein spezifisch arbeitspsycho-
logischer Aspekt in der Trainingsforschung? In der Trainingsforschung lfann man
grob erwachsenenpidagogische, technikorientierte und arbeitspsychologische An-
sitze gegeniiberstellen. .

In der Pidagogik spielen hier zwei Disziplinen eine Rolle: Die Arbeitspadagogik
und die Erwachsenenpidagogik. Erstere beschiftigt sich - im wesentlichen angeregt
durch die arbeitspsychologische Forschung - mit einer Aufgaben- und Anforde-
rungsanalyse (vgl. z.B. BEHRENS & TREIBER, 1986; HESSELER, 1986). Nach unserer
Erfahrung werden jedoch im Trainingsbereich fiir die Mensch—Computer—Imer.-
aktion eher erwachsenenpédagogische Modelle bevorzugt. Bei diesen pddagogi-
schen Modellen der Erwachsenenbildung wird der Aufgabenaspekt allerdings wei-
testgehend vernachlissigt; es gibt kaum relevante pidagogische Veroffentlichungen
zum Thema Aufgabenorientiertheit einer Schulung. So wird z.B. in einem umfas-
senden Handbuch wie dem von WIRTH (1978), der Begriff «Aufgabe» noch nicht
einmal im Index genannt und Techniktraining stellt allgemein kein Thema dar.

Der technikorientierte Ansatz im Training der Mensch-Computer-Interaktion
bezieht sich auf das Produkt, d.h. er konzentriert sich auf die technisch ausfiihr-
baren Funktionen und entwickelt die Lernziele und -inhalte allein aus den tech-
nischen Moglichkeiten der Software. Das unausgesprochene Motto heifit hier: Wer
das Produkt kennt, kennt auch die Anwendungen. Wenn wir diesem Diktum auch
nicht in jedem Punkt widersprechen wollen, iibersieht dieser Ansatz doch den wich-
tigen eigenstandigen (und kreativen) ProzeB, von der Funktionskenntnis einer Soft-
ware zu deren Anwendung bei der Erledigung von Aufgaben zu kommen.

Die arbeitspsychologische Forschung beginnt iiblicherweise mit der Frage, welche
objektiven Aufgaben in einer Arbeitssituation bestehen (HACKER, 1986; Hovos,
1974; MATERN, 1982; SONNTAG, 1985). Eine Aufgabe beinhaltet die Ubernahme
eines Auftrags. Erst die Aufgabe konstituiert die Handlungsnotwendigkeit. Eine
Handlung impliziert die Aufstellung sinnvoller Ziele (einschlieBlich der Unterziele)
und Pline (einschlieBlich der Unterpline), und das Verstandnis, die Einordnung
und evtl. die aktive Anforderung von Riickmeldungen und Signalen der Handlungs-
situation. All diese Bereiche des Handlungsprozesses sind Teilbereich der Qualifi-
kation, die der Arbeitende anwendet, um eine Aufgabe zu erledigen (VOLPERT,
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1983). Ergeben sich Probleme in einem dieser Bereiche des Handlungsprozesses,
entsteht ein Trainingsbedarf.

Dies bedeutet, daB das Training sich im wesentlichen auf die Handlungen bezie-
hen soll, die fiir die Erledigung der Arbeitsaufgaben notwendig sind. Eine solche
Aussage muB} gleichzeitig mit einer Warnung verbunden werden: Wenn man nur
die offiziell vorgegebenen Auftrige und Arbeitshandlungen in das Training einbe-
zieht, wird das Aufgabenspektrum meist zu eng gefaBt. Ein optimaler Arbeitsablauf
ergibt sich haufig erst dann, wenn der Arbeitende zusitzliche Aufgaben ausfiihrt.
Diese Aufgaben beinhalten z.B. die Kontrolle der Ergebnisse, dic rechtzeitige Versor-
gung mit Arbeitsmaterial, die reibungslose Koordination der Tétigkeiten mit ande-
ren Abteilungen. Nur dieses umfassende Aufgabenverstandnis erlaubt die sinnvolle
Anwendung von neuen Techniken. Wie allgemein anerkannt, wiirde ein betrieb-
licher Arbeitsablauf zusammenbrechen, wenn jeder nur die Auftrage ausfiihrte, die
in der Arbeitsplatzbeschreibung stehen. Ein Training sollte also mehr als die gerade
fiir die Arbeitserledigung notwendigen Qualifikationen vermitteln.

Damit ergeben sich fiir den Trainingsbereich die folgenden arbeitspsycholo-
gischen Themenschwerpunkte:

1) Aufgabenanalyse und Training,
2) Integration von Aufgaben in das Training,
3) Transferkontrolle.

4.2.1 Aufgabenanalyse und Training

Ohne die Erfassung der typischen Arbeitsaufgaben der jeweiligen Trainingsteil-
nehmer kann das Training nicht auf die Fertigkeiten und Fahigkeiten ausgerichtet
werden, die der Lernende zur Bewiltigung dieser Aufgaben mit einer PC-Software
benotigt. Dies ist eine fiir den Arbeitspsychologen moglicherweise selbstverstand-
liche Aussage; sie mufl jedoch in der Diskussion besonders betont werden, da
sowoh! technische wie auch die meisten padagogisch orientierten Ansitze eine
Arbeitsanalyse nicht als notwendigen Schritt einer Trainingskonzeption ansehen.
Oft ist die Integration der Aufgabe in das Training auch deshalb nicht moglich,
weil TrainingsmafBnahmen auBer Haus durchgefiihrt werden und dabei hdufig Teil-
nehmer aus unterschiedlichen Firmen oder/und mit unterschiedlichen Aufgaben-
bereichen, z.B. kaufméannischen und technischen, zusammenkommen.

In unserer Untersuchung haben wir die Trainingsteilnehmer vor dem Training
bei ihren Arbeitstitigkeiten befragt und beobachtet; dadurch konnten typische
Arbeitstétigkeiten zu einer Aufgabenpalette zusammengestellt werden, die fiir die
Anwendung mit einer PC-Software relevant sind. In der Entwicklungsabteilung
konzentrierten sich die Aufgaben auf die Erleichterung folgender Tatigkeiten: z.B.
auf die Projektplanung, Fehleranalysen und Soll/Ist-Vergleiche. Diese Aufgaben-
palette wurde als Grundlage fiir verschiedene Trainingsaufgaben (sogenannte
Transferaufgaben) herangezogen, um damit eine Lernzielkontrolle aufgabenorien-
tiert durchzufithren. Zur Festlegung des Schwierigkeitsgrades der, fiir Novizen ange-
messenen Trainingsaufgaben wurden vier Experten in der Softwareanwendung bei
ihren Losungsversuchen mit einfachen Softwareanwendungen beobachtet. Diese
rudimentire Aufgabenanalyse bildete die Basis, auf der die Arbeitsaufgaben der
Trainingsteilnehmer in das Training integriert werden konnten.
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Training brauchbare Aufgabenanalyse sollte sich auch auf die Q}lallflkz}tloqsen{-
wicklung beziehen und nicht nur die zur Zeit bestehenden Auftra.gc beriicksichti-
gen, sondern auch Auftrige, die in der Zukunft aufgrund d.er techmschen.und orga-
nisatorischen Entwicklung zu erwarten sind. Zusitzlich ist es not-wendlg, Instru-
mente der Aufgabenanalyse der Praxis zur Verfiigung zu stell'en, die agch von psy-
chologisch wenig geschultem Personal verwendet werd.en kénnen. Hier bestehen
noch Entwicklungsaufgaben fiir die Arbeitspsychologie.

4.2.2 Integration von Aufgaben in das Training

Um das im Softwaretraining Gelernte auf die Arbeitsaufgaben ﬁpertre'lgen’zu ko_n-
nen, sollten Training- und Alltagssituation am Arbeitsplatz moglichst dhnlich sein.
Der Transfer wird unter diesen Bedingungen erleichtert. Der Aufgabenbc':zug spllte
durch praxisnahe Aufgabenbeispiele und durch das selbstindige Bearbeiten dieser
Beispiele am PC hergestellt werden.

Aﬁgemein haben \gvir in verschiedenen Umersuchpngen und Beobacl}tungen
unterschiedlicher Trainingsverfahren festgestellt, da3 eme.solche Aufgabenintegra-
tion in das Training von Software fiir verwaltungstes:hmsche Anwendgr}g‘en nuf
selten geleistet wurde. Dies steht im Gegensatz zu fertlgl.mgsna.lhfzr Qualifizierung;
z.B. wird das Konzept des «trainings on the job», etwa beim Training von computer-
aided-design-Systemen (vgl. z.B. HESSELER & THOMFORDE, 1986) hiufiger ver-

t. )
weXgZh das von uns begleitete Training der Entwick'lungsin.gcm(':ur_e wurde dem An-
spruch der Aufgabenorientiertheit nicht gerecht. Die Arbextsbswp_nele, an denen ge-
iibt wurde, waren sehr allgemein gehalten und eher fiir kaufmannlschf: Anwendun-
gen niitzlich - eine Tatsache, die z.B. Technikern den Transfer auf ihre konkrete
eitsaufgaben erschwert. .

ArBariiberghinaus kann die Trainingsmethode des externen Instltgtes a!ls produkt-
bezogen und sequentiell bezeichnet werden. Produktbengep meint hier, dafg dfer
Trainingsinhalt in erster Linie auf die Handhabung der jeweils vorhegendgn Soft-
ware abzielt und keine Vermittlung produktiibergreifender Prog.rammlerp'rmzmlen
leistet. Mit anderen Worten, allgemeine Softwarekenntnisse, dl.e auch t:ur andere
Softwarepakete eingesetzt werden koénnten, wurden nicht.v§rmltt§lt. Die sequen-
tielle Trainingsmethode wird daran deutlich, daf der Trammgstenlnehrper in eng
umrissenen Trainingsschritten lernt, bestimmte Befehlsfolgen augzufi:hren, z.B.
eine Tastenfolge ohne Hintergrundinformationen. Es kommt dabei plcht zur Yer-
mittlung von Strukturwissen iiber den Aufbau der Software und zur eigenstdndigen
Erkundung von Anwendungsmdoglichkeiten (vgl. FRESE et al.: im Druck).

Durch diese Charakteristika des Trainings werden zwar Fertigkeiten er]err}t, Be-
fehlsfolgen entsprechend den Trainingsaufgaben mit der Softvaare "au.szufuhren,
aber noch nicht die fiir die Anwendung am Arbeitsplatz notwendige F{*lh.lgkeltf kon-
krete Arbeitsziele mit der trainierten Software umzusptzen. I_)er Trqlr_ungstellneh-
mer hat aber nur dann sinnvoll gelernt, wenn er wirklich das im Training Gc?lf:rnte
auch in den ArbeitsprozeB3 integrieren kann. Fachliche und cqmpqterspeznflsche
Methodenkompetenz, d.h. Kenntnisse der Aufgabe. u.nd Kenntnisse in dc?r {\nwgn-
dung der Software miissen deshalb wihrend des Trainings und nachher miteinander
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verkniipft werden. Wir nennen diesen Aspekt der Qualifikation Umsetzungswissen.
Bei diesem «Wissen» handelt es sich nicht um eine deklarative Form des Wissens,
sondern um eine prozedurale (vgl. ANDERSON, 1983). Das heifit, beim Umsetzungs-
wissen stehen handlungsleitende Regeln und Konzeptionen im Vordergrund.

Daraus ist die Forderung abzuleiten, das Umsetzungswissen bereits wihrend des
Trainings zu entwickeln. Zunichst ist im, bzw. direkt nach dem Training, auf die
gedankliche Vorbereitung der Umsetzung des Trainings auf die am Arbeitsplatz
gestellten, oder selbst gesetzten Auftriage und Aufgaben zu achten.

In unserer Untersuchung wurden die Trainingsteilnehmer direkt nach dem Trai-
ning aufgefordert, so prizise wie moglich, ihre Arbeitsideen fiir eine mogliche Nut-
zung der Software am Arbeitsplatz zu beschreiben. Je konkreter die genannte Um-
setzungsidee eines Trainingsteilnehmers war, umso hiufiger fiihrte das Training zu
einer dauerhaften Nutzung der erlernten Software (fiir die quantitative Auswertung
dieser Ergebnisse, v. PAPSTEIN & FRESE, 1987). Die Erfassung einer Umsetzungsidee
ermdglicht es, festzustellen, ob es dem Trainingsteilnehmer gelungen ist, den Bezug
zwischen Training und Arbeitsaufgabe herzustellen. Diese gedankliche Vorberei-
tung erleichtert es auch, die Einschatzung der Vor- und Nachteile der erlernten Soft-
ware fiir die Aufgabenbewiltigung vorzunehmen und iiberhohte Anspriiche an den
Bearbeitungskomfort fiir die Aufgabenlésung mit der Software zu reduzieren.

4.2.3 Transferkontrolle

Im Training sollte weiterhin die Entwicklung des Umsetzungswissen im Sinne einer
Transferkontrolle evaluiert werden. Es ist eine erstaunliche Tatsache, daB Industrie-
betriebe, die ja auf der Basis o6konomischer Effizienz arbeiten, bisher selten sinn-
volle Evaluationen der FortbildungsmaBnahmen durchfiihren. Wird eine Evalua-
tion durchgefiihrt, so meist nur, indem die Zufriedenheit der Trainingsteilnehmer
nach dem Training erfragt wird. Dies ist u.E. der falsche Ansatz fiir eine Evaluation
von TrainingsmafBinahmen. Da der Zweck des Trainings ja die Aufgabenbewiltigung
in der Alltagsrealitt ist, sollte neben der Uberpriifung der erreichten Fertigkeit im
Umgang mit dem PC das Ausmaf des entwickelten Umsetzungswissen erfaBt
werden.

Um eine Evaluation des Trainings nicht als Leistungsmessung zu gestalten, son-
dern fiir den LernprozeB des Trainingsteilnehmers nutzbar zu machen, bietet sich
das folgende Vorgehen an: In Zusammenarbeit mit einem Institut, das Lernhilfen
fir PC-Programme entwickelt, wurden durch die Programmierung der Software
die bereits genannten Transferaufgaben erstellt und die Losungsschritte miter-
hoben. Indem alle bei der Aufgabenlosung verwendeten Tasten protokolliert wer-
den, kann jedem Trainingsteilnehmer Riickmeldung iiber das Ergebnis, aber ebenso
iber den Weg der Aufgabenlésung gegeben werden. Anhand des Tastenprotokolls
konnen die einzelnen Arbeitsschritte des Trainingteilnehmers wie ein Video in Zeit-
lupe nachvollzogen werden und damit werden auch die entstandenen Handlungs-
muster ersichtlich. Der Trainingsteilnehmer kann durch Ein- und Ausschalten der
Protokollierung selbst bestimmen, ob er spdter ein Feedback erhalten will.

Nur wenige Trainingsteilnehmer waren in unserer Untersuchung bei der Losung
der schwierigen Transferaufgaben erfolgreich und es wurden vor allem zwei Pro-
bleme sichtbar: Erstens, nur wenige Trainingsteilnehmer entwickelten vollstindige
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Handlungsmuster. Oftmals wurden z.B. Schritte in der Bearbeitungsfolge ausgelas-
sen und daraus entstanden Fehler. Zweitens, auch wenn Trainingsteilnehmer voll-
standige Handlungsmuster lieferten, zeigten sie nur geringe Flexibilitat in der situa-
tiven Anwendung der Software. Zum Beispiel wurde nur eine Formel fiir alle Berech-
nungsvorginge benutzt, obwohl eine Kombination aus mehreren Formeln effizien-
ter gewesen wiire. Indem man diesen Entstehungsprozef} des Transfers verfolgt, kon-
nen auch Aussagen iiber die Qualitéit des Trainings getro ffen werden. Transferiibun-
gen und Feedbackschleifen erschlieBen demnach zum einen Evaluationsmethoden
zur Einschitzung der Giite eines Trainings, sie geben zum anderen dem Trainer
ein wirkungsvolles Instrument zur prazisen Riickmeldung von Fehlern und rich-
tigen Vorgehensweisen der Trainingsteilnehmer an die Hand.

Ein Nebeneffekt des gezielten Feedbacks entsteht dadurch, daf der Trainer seine
Trainingsstrategien verbessern kann. Dieser Trainereffekt konnte in unserer Unter-
suchung beobachtet werden. Nachdem der Trainer typische Fehler der ersten
Trainingsteilnehmer anhand des Tastenprotokolls gesehen hatte, intensivierte er
seine Interventionen und die Wissensvermittlung auf die Vermeidung dieser Fehler.
Spater von ihm trainierte Teilnehmer waren daraufhin besser. Dies ist beachtlich,
da der Trainer als erfahren (mit etwa 4jahriger Trainingserfahrung im Mensch-
Computer-Bereich) bezeichnet werden kann.

Eine zweit. Methode, das Umsetzungswissen zu iiberpriifen und zu fordern, be-
stand in unserer Untersuchung in dem Vorschlag, ein Arbeitsbeispiel zu erstellen.
Etwa ein Drittel der Trainingsteilnehmer folgte diesem Vorschlag. Das Arbeitsbei-
spiel sollte die Umsetzung einer besonders wichtigen Arbeitstatigkeit mit der Soft-
ware darstellen. Der Transfereffekt bei der Erstellung eines Arbeitsbeispiels besteht
darin, eine Aufgabe mit Hilfe der neuen Technik vollstindig durchzufiithren und
dabei ein moglichst hohes Niveau (z.B. in bezug auf die Auswahl der zu berechnen-
den Variablen, Aufteilung des Arbeitsblattes, Cursorsteuerung im Arbeitsblatt, Be-
dienungskomfort) zu erreichen.

Dabei konnte festgestellt werden, daB Trainingsteilnehmer, die ein Arbeitsbeispiel
erstellten, das trainierte Softwarepaket in ihrer praktischen Arbeit sehr viel haufiger
einsetzten, als Trainingsteilnehmer ohne Arbeitsbeispiel. Die Arbeitsbeispiele
kénnen wiederum der Evaluation des Umsetzungswissens dienen. Dazu entwickel-
ten wir Kategorien, die unterschiedliche Kenntnisstufen im Umgang mit der Soft-
ware unterschieden. Die unterste Kenntnisstufe der Verwendung der Software be-
inhaltet eine reine Tabellendarsteliung (Datensammeln). Die hochste Stufe in der
Verwendung der Software liegt z.B. in der Vereinfachung von Arbeitsablidufen durch
Verwendung von Macros vor. Die Kenntnisse, die die Trainees in unserer Unter-
suchung wihrend des Trainings ausgebildet hatten, waren nach der Durchsicht der
Tastenprotokolle gering (z.B. uniibersichtlicher Aufbau des Arbeitsblattes, um-
standliche «zu-FuB»-Dateniibertragung von Eingabe- und Auswertungstabellen,
Beschrinkung auf eine einfache Teilkalkulation). Ein Arbeitsbeispiel erstellten nach
einer dreimonatigen Ubungsphase nur ein Drittel der Trainingsteilnehmer. Die Qua-
litit dieser Arbeitsbeispiele blieb bei fast allen Trainees auf die unterste Stufe unserer
Einschéitzungsskala beschrankt. Nur zwei Trainingsteilnehmer entwickelten auf-
gabenerleichternde und umfassende Arbeitsbeispiele. Das Anwendungspotential
der Software konnte demnach von den Trainees nur unvollstandig ausgeschopft
werden.
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Diese Beobachtungen unterstiitzen unsere Ti1ese, nach der das bisher géangige
Industrietraining den Umsetzungsaspekt nicht geniigend bericksichtigt. Wenn
Arbeitsbeispiele auf einer Anwendungsstufe verbleiben, die den Einsatz der Soft-
ware nicht rechtfertigen oder ihre Anwendungsmoglichkeiten nur in geringem Um-
fang nutzen, wird der PC keine Integration als Arbeitsmittel fiir die Aufgabenbewil-
tigung erfahren.

4.3 Qualifikationsentwicklung und ihre Einbettung in die
Organisationsstruktur

Auch bei der Frage der Einbettung von Techniktraining in die Organisationsstruktur
vertreten wir einen anderen Standpunkt als padagogische und technisch orientierte
Trainingskonzepte. Soweit padagogische Konzepte die Organisation iiberhaupt
thematisieren, gehen sie oft davon aus, daf Training bereits ein wesentlicher Aspekt
der Arbeitsstrukturierung und Organisationsentwicklung sei. Durch Training wiir-
den Individuen verdndert und dadurch die Organisation. Diese Vorstellung ist
natiirlich nicht falsch, aber recht einseitig. Wir stellen dagegen eher die organisa-
tionspsychologischen Verdnderungen als Voraussetzungen fiir einen sinnvollen
Transfer vom Training in die tdgliche Arbeit in den Vordergrund.

Technisch orientierte Trainingskonzepte beinhalten kaum organisatorische Fak-
toren. In diesen Konzepten gilt das Training als abgeschlossen, wenn die Trainees
die Funktionen der neuen Software kennengelernt haben. Wie dieses Funktions-
wissen dann in der tdglichen Arbeit verwendet und in die tiagliche Arbeit auch
organisatorisch integriert werden kann, ist nicht mehr Gegenstand des Trainings.

Bei dem Begriff organisatorische Einbettung werden manche Leser moglicher-
weise daran denken, daB die Qualifikationsentwicklung langfristig angelegt und
in eine allgemeine Personalentwicklung integriert werden sollte. Dies ist ein wich-
tiger Gesichtspunkt, aber nicht der Gegenstand dieses Kapitels.

Da das Training nur dann optimal genutzt werden kann, wenn bestimmite organi-
satorische Voraussetzungen gegeben sind, sollten folgende Moglichkeiten in der
Organisation zur Verfiigung gestellt werden:

(1) Ubungsméglichkeiten,

(2) eine aufgabenorientierte Beratung,

(3) Moglichkeit zur Exploration,

(4) eine Erhohung und Verbesserung des Handlungsspielraums.

Diese Punkte werden im folgenden diskutiert.

4.3.1 Ubungsmoglichkeiten

Ublicherweise werden Ubungszeiten selbst fiir komplexe Software in der betrieb-
lichen Praxis nicht bereitgestellt. Der Vorgesetzte erwartet vom Trainee nach dem
Training, die Aufgaben mit Hilfe des Computers zu erledigen. Die betriebliche Er-
fahrung zeigt, daB dies ein kaum zu realisierender Anspruch ist. Kein Training kann
die notwendige Ubungszeit bereitstellen, die zur Ausnutzung vieler Anwendungs-
moglichkeiten der Software notwendig ist. Ein Trainer geht wiederum davon aus,

75




daf der Trainer die notwendige Ubungszeit an seinem Arbeitsplatz erhilt. Er kann
aber in seiner Funktion die Gewahrung dieser Ubungszeit nicht sicherstellen.

Der Anwender wird dadurch in eine schwierige Situation versetzt: Er beherrscht
die Software noch nicht ausreichend, soll aber bereits effiziente Arbeit mit der Soft-
ware ausfithren. Das Problem der Ubungszeiten wird verschérft dadurch, dafl
Novizen in der Softwareanwendung fiir die meisten Tétigkeiten mit der neu erlern-
ten Software mehr Zeit benétigen als mit den bis dahin verwendeten Arbeitswerk-
zeugen. Erst wenn sich eine bestimmte Routine aufgrund der Ubung entwickelt
hat, kann der Produktivititsvorteil der Software ausgenutzt werden. Der Zeitdruck
in der Arbeit bleibt jedoch gleich hoch und ist oftmals (z.B. aufgrund des Publi-
kumsverkehrs) auch unabhingig vom Willen der Vorgesetzten gegeben.

Deshalb ist es notwendig, Ubungszeiten fest in ein Trainingsprogramm zu inte-
grieren. Ein Ausweg aus dem Konflikt - zuwenig Zeit zum Uben, aber ohne Ubung
kein Konnen - sind die Ubungsnischen. Ubungsnischen umfassen Aufgaben, fiir
deren Erledigung ein geringerer Zeitdruck herrscht als bei der «normalen» Arbeit.
Zum Beispiel eignen sich langfristig terminierte Projekte oder briefliche Beantwor-
tung (im Dienstleistungsbereich) im Gegensatz zur miindlichen Beratung als
Ubungsnischen. Diese Aufgaben sollten komplex genug sein, so daf} sich die ver-
schiedenen Funktionen der erlernten Software auch anwenden und iiben lassen.
Es ist die Aufgabe des Trainers, in Zusammenarbeit mit dem Vorgesetzten, diese
Ubungsnische bereits vor dem Training aufzuspiiren. Ubungsnischen kénnen dann
dazu benutzt werden, die notwendige Routine in der Handhabung der Software
zu erreichen, um auch Aufgaben, die unter Zeitdruck erledigt werden miissen, be-
willtigen zu konnen.

4.3.2 Aufgabenorientierte Beratung

Wie bereits mehrfach erwihnt, besteht die Hauptaufgabe eines Trainings nicht nur
in der Bereitstellung eines Funktionswissens, sondern vor allem auch eines Umset-
zungswissens. Zur Verbesserung dieses Umsetzungswissens sollte ein Trainings-
konzept auch eine aufgabenorientierte Beratung umfassen. Drei Methoden der auf-
gabenorientierten Beratung sind besonders wichtig: a) lokale Experten, b) zusitz-
liche Aufbaukurse und ¢) Technikzirkel.

Zu a: Zumeist bilden sich naturwiichsig lokale Experten in den Abteilungen, in
denen neue Techniken eingefiihrt wurden. Lokale Experten sind Mitarbeiter, die
dieselben Fachkenntnisse wie ihre Kollegen besitzen, sich aber intensiv um den Er-
werb detaillierter Softwarekenntnisse bemiihen (SCHARER, 1983). Lokale Experten
sind wichtig, da sie die zu erledigenden Arbeitsaufgaben ihrer Arbeitsgruppe genau
kennen und in eine Bearbeitung mit PC-Software umsetzen kdnnen. Das Wissen
der lokalen Experten ist daher fiir die Integration des PC in den Arbeitsablauf sehr
niitzlich. Deshalb sollte ein Netz von lokalen Experten aufgebaut und eine intensive
Qualifizierung dieser Mitarbeiter als Vor-Ort-Fachberater der anderen Anwender
vorgenommen werden. '

Zu b: Einige Betriebe bieten ihren Mitarbeitern nach einem Grundlagentraining
zwar Aufbaukurse an, die jedoch oft nur spezielle, vertiefende Kenntnisse der Soft-
ware vermitteln. Umsetzungsprobleme am Arbeitsplatz werden dabei aber nicht
geniigend berticksichtigt. Ein Aufbautraining fiir eine breite Zielgruppe sollte des-

76

halb ebenso aufgabenorientiert sein wie ein Grundlagentraining. Es stellt sich dabei
die Frage, ob nicht in erster Linie die lokalen Experten eingesetzt werden sollten,
um die aufgabenorientierte Verbreitung der Softwarekenntnisse zu erreichen.
Zu c: Ahnlich den Qualitiitszirkel (vgl. BEDNAREK in diesem Band) kdnnen auch
Technikzirkel eingefiihrt werden, deren Hauptaufgabe darin besteht, Probleme bei
der Anwendung der Software zu sammeln, zu diskutieren und Losungen zu er-
arbeiten. Auch in diesen Technikzirkeln sollte die Aufgabenorientiertheit und die
Weiterentwicklung des Umsetzungswissen im Vordergrund stehen.

4.3.3 Moglichkeiten zur Exploration

Auch wenn Ubung und aufgabenorientierter Erfahrungsaustausch gewihrleistet
sind, bedeutet dies nicht notwendigerweise, daB} der Transfer ausreichend unter-
stiitzt worden ist. Es gibt einen Bereich der Transferleistungen, der erst durch die
Erkundung von uniiblichen Wegen der Aufgabenbewiltigung mit der Software ge-
fordert werden kann. Dies betrifft z.B. Aufgabengebiete wie etwa die Simulation
von Grenzwert- und Gefahrensituationen, die vollstindige Neustrukturierung von
Arbeitsabldufen oder die Erfindung neuer produktbezogener Verfahrensweisen.
Um einen Transfer in diese Kenntnisdominen hineinzuverlagern, muf} der aus-
driickliche Auftrag bzw. die Aufforderung gegeben werden, die Software fiir der-
artige Ziele zu verwenden. Mit diesem Arbeitsauftrag zur Exploration werden nicht
nur die Moglichkeiten der Arbeitserleichterung ausgenutzt, sondern es wird sogar
das Fachwissen weiterentwickelt.

4.3.4 Erhéhung des Handlungsspielraums

Transfereffekte hdngen natiirlich nicht nur von dem im Training entwickelten
Funktions- und Umsetzungswissen ab, sondern auch von den Arbeitsplatzbedin-
gungen. Es ist erstaunlich, wie wenig dieser Punkt in der bisherigen Trainingsfor-
schung beachtet wurde. Eine der wichtigsten Arbeitsplatzbedingungen diirfte dabei
der Handlungsspielraum sein. Fehlender Handlungsspielraum beeinfluBBt den
Transferprozef iiber die folgenden Wirkprozesse: a) Hilflosigkeit, b) Reaktanz, c)
Uberkonformitiit.

Zu a: Hilflosigkeit und Passivitidt wird gelernt, wenn die Arbeitsbedingungen

- nicht beeinfluflbar sind (FResg, 1987a; FRESE & GREIF, 1978; SELIGMAN, 1986).

Wenn ein ausreichender Handlungsspielraum fehlt, geht der Arbeitende davon aus,
daB es sinnlos ist, eigene Pldne und Ziele aufzustellen. Die eigenen Handlungen
scheinen keine Effekte zu produzieren, da ja alles Wesentliche von auien deter-
miniert wird. Arbeitsplatzbedingungen beeinflussen also das Individuum im Sinne
der beruflichen Sozialisation (FREesg, 1983). Ist ein Individuum hilflos und passiv,
werden neue Losungen nicht ausprobiert. Ein Versuch mit den Problemen einer
neuen Aufgabenstellung, z.B. der Arbeit mit einer PC-Software, fertig zu werden,
findet nicht statt und es wird allenfalls gerade das Noétigste getan. Unter diesen
Bedingungen wird kein Transfer geleistet.

Zu b: Reaktanz tritt auf, wenn die Freiheitsspielrdume eines Individuums verrin-
gert sind (WICKLUND, 1974). Hat der Arbeitende das Gefiihl, daB seine Spielrdume
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durch die Einfithrung des Computers am Arbeitsplatz eingeschrankt werden, eni-
wickelt sich Peaktanz. Der Arbeitende wendet sich aktiv gegen den Einsatz der
neuen Techniken. WELTZ (0.J.) spricht in diesem Zusammenhang auch von der
«Rache der Basis». Werden die Anwender nicht rechtzeitig iiber die Neueinfithrung
eines Systems informiert und nicht gefragt, wie es im einzelnen gestaltet sein sollte,
so wehren sich die Anwender daraufhin gegen jeglichen Einsatz des Computers
an ihrem Arbeitsplatz.

Zu ¢: Uberkonformitit ist die dritte Folge von fehlendem Handlungsspielraum.
Im Falle der Uberkonformitit wird zwar das neue System benutzt, jedoch nur in
wenigen Funktionen. Es findet kein kreativer, aktiver und effizienter Umgang mit
den neuen Techniken statt. Uberkonformitét fiihrt zu einem Defizit in bezug auf
Exploration der Anwendungsmoglichkeiten des Systems. Da eine Voraussetzung
fiir Transfer darin besteht, daB der Benutzer die Moglichkeiten des Systems erkun-
det, verhindert Uberkonformitit umfassenden Transfer.

Die genannten Auswirkungen eines fehlenden Handlungsspielraums legen nahe,
daB der Transfereffekt dann gering ist, wenn der Handlungsspielraum gering ist.
In unserer Untersuchung haben wir deshalb den Handlungsspielraum der Trai-
ningsteilnehmer am Arbeitsplatz (nach SEMMER, 1984) erfaBit. Die Korrelation des
im Training entwickelten Kénnens mit der Dauer der Nutzung des neu gelernten
PC-Programms lag ungefihr bei null, wenn der Handlungsspielraum der Beschéf-
tigten gering war. Diese Korrelation war hingegen ausgesprochen hoch, wenn der
Handlungsspielraum am Arbeitsplatz hoch war. Dieses Ergebnis bestitigt, da auch
das beste Training nicht viel bewirken kann, wenn die Arbeitsbedingungen durch
einen geringen Handlungsspielraum den Arbeitenden passiv und hilflos, reaktant
oder iiberkonformistisch machen. Dariiber hinaus bedeutet dieses Ergebnis, dal3
die Einfithrung von neuen Techniken nur dann wirklich zu dem vom Betrieb erwar-
teten Ergebnis fithren wird, wenn die Arbeitsbedingungen zugunsten eines erhohten
Handlungsspiclraums weiterentwickelt werden.

4.4 Schlufifolgerung

Die dargestellte Untersuchung hat in dem beteiligten Betrieb zu einer regen Aus-
einandersetzung um die optimale Zielsetzung und Struktur von Trainingsmafinah-
men beim Erlernen von technischen Inhalten beigetragen. Diese Diskussion ent-
spann sich vor allem zwischen den Abteilungen Personalentwicklung (d.h. der Ab-
teilung fiir Techniktraining und anderen Abteilungen, die fiir die Weiter- und Fort-
bildung der Mitarbeiter zustdndig sind) und zentrale Datenverarbeitung.

Die Diskussion um die Kriterien fiir die Qualitit eines Trainings hat sich von
der Zentriertheit auf die Trainerpersonlichkeit zu den Giitekriterien Aufgabenbezug
und Transfersicherung verlagert. Das Thema Transfer ist ins Blickfeld der betrieb-
lichen Betreuungsarbeit von Endanwendern geriickt.

Diese Diskussion hat zu einer Reihe von konkreten Neuerungen bei der Trainings-
gestaltung und -durchfithrung beigetragen. Der Nachbetreuung der weiterhin
durchgefithrten Standardmafinahmen wird nun, zumindest in Schwerpunktberei-
chen, ein erhohter Stellenwert eingerdumt. Der Trainingsablauf wird besser auf die
Trainingszielgruppe zugeschnitten, indem zielgruppenspezifische Trainingsbei-
spiele verwendet werden. Es wird nun von den Trainern gefordert, vor Trainings-
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Trainingsteilnehmern zu sammeln, um sie auf diese Weise in das "E‘rainmg integrierer
zu konnen, '

Unter der Aufgabenstellung «Medieneinsatz» werden zur Zeit auch fiir die Soft-
warepakete Datenbank, Textverarbeitung und Grafik Aufgabendisketten (analog
«u der in der Untersuchung verwendeten) entworfen. Den Trainern und Trainings-
teilnehmern wird damit ein Lerninstrument an die Hand gegeben, das es ihnen er-
leichtert, die erreichten Fertigkeiten in der Handhabung der Software zu iiber-
priifen. .

Der Aufbau und die verstirkte Titigkeit dezentraler Benutzerservicezentren (im
Sinne der lokalen Experten) in einzelnen Fachabteilungen wird jetzt vorangetrieben.
Die fiir die betriebliche Weiterbildung Verantwortlichen unterstiitzen diese lokalen
Experten in der Vor-Ort-Betreuung von Endanwendern. Dabei hat der Benutzer-
service die Aufgabe, die Anwender einzelner Fachgruppen bei systemtechnischen
Fragestellungen (Hardwarekonfigurationen, Softwareauswahl) sowie bei Transfer-
problemen fiir arbeitsplatzspezifische Anwendungen zu beraten.

Im Rahmen eines Betreuungskonzeptes wird in einer Fachabteilung ein Pilot-
projekt durchgefiihrt, in dem Methoden zur Transfersicherung erforscht werden.
Hierzu wird die Zielsetzung des Projektes auf folgende Aufgaben konzentriert:

(1) Erhebungsinstrumente zu entwickeln, die die Softwarekenntnisse der einzel-
nen Endanwender noch gezielter erfassen kénnen, um somit Qualifizierungsmog-
lichkeiten effizienter und schneller zur Verfiigung zu stellen. .

(2) Beobachtungen auszuwerten, die die Wirkung der Aufgabenbewiltigung
mit verschiedenen Softwarepaketen auf die bestehenden Arbeitstatigkeiten, Ar-
beitsverliufe und Formen der Zusammenarbeit dokumentieren.

Beobachtungen und Erhebungsinstrumente sollen als Hilfsmittel dienen, Trans-
ferprobleme am Arbeitsplatz besser einschitzen zu konnen und damit die stdndigen
Beratungsleistungen der dezentralen Benutzerservicestellen zu verbessern.

Aus derartigen betrieblichen Maflnahmen ergeben sich wiederum Fragestellun-
gen fiir die weitere Forschungsarbeit:

(1) Wie bereits ausgefiihrt, ist es notwendig, robuste, auch von Nichtpsycho-
logen einsetzbare Instrumente der Aufgabenanalyse zu entwickeln.

.(2) Wenn man eigenstindig mit einem System arbeitet, ergeben sich immer
w'leder Fehler. Diese Fehler tauchen auf, weil man etwas vergessen hat, etwas noch
nicht gelernt hat, neuen Situationen ausgesetzt ist oder sich Probleme mit der Soft-
ware ergeben. Besonders dann, wenn die Arbeitenden aufgefordert werden, die
M(‘jglichkeiten der Softwareanwendung zu explorieren, sind Fehlermoglichkeiten
die stindigen Begleiter des Lernprozesses. Es ist eine wichtige Aufgabe der For-
schung, Fehlermanagementstrategien zu entwickeln. Diese sollen in Form verbes-
serter Softwareergonomie den Arbeitenden unterstiitzen. Aber auch das Training
spllte Fehlermanagementstrategien lehren, z.B. wie der Anwender aus Fehlersitua-
tionen. wieder herauskommt bzw. wie er mit potentiellen Fehlern umgeht'.

! Wegen der Wichtigkeit dieses Themas haben wir inzwischen auch in Zusammenarbeit mit dem erwihn-
ten Betrieb ein Forschungsvorhaben zu diesem Forschungsthema begonnen (Projekt FAUST, Fehler-
analyse zur Untersuchung von Software und Training, geférdert durch den Bundesminister fiir
Forschung und Technologie).
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(3) Wir hat_n bereits davon gesprochen, daf} lokale Experten eine wichtige
Funktion im Betrieb haben. Diese lokalen Experten sind gesondert zu schulen. Da
lokale Experten den anderen Anwendern umfassende Kenntnisse vermitteln kon-
nen, sollte ihre Ausbiidung nicht nur die Entwicklung von Funktions- und Umset-
zungswissen beachten, sondern auch aufgabenorientierte Trainingsmethoden be-
inhalten. Hier sind entsprechende Schulungskonzepte zu entwickeln.

(4) Die Trainings- und Transferforschung darf nicht unabhingig von den
Arbeitsstrukturen gesehen werden, wie sich aus unserer Untersuchung ergibt. Zum
einen hat der Handlungsspielraum einen EinfluB darauf, ob das im Training erwor-
bene Wissen auch praktisch eingesetzt werden kann. Zum anderen rufen verdnderte
Arbeitsbedingungen neue Trainingsprobleme hervor. Man denke z.B. an die mit
der computerintegrierten Fertigung (CIM) entstehenden Probleme. Mit dem Pro-
duktionskonzept CIM werden zunehmend fachiibergreifende Wissensbestandteile
von den Arbeitenden verlangt, die mit einem zunehmend komplexer werdenden
Softwarewissen kombiniert werden miissen. Da CIM eine Vernetzung verschiedener
Datensysteme beinhaltet, deren Nutzung entsprechend auch komplexeres Denken
(im Sinne von DORNER, KREUZIG, REITHER & STANDEL, 1983) erfordert, ergeben
sich daraus auch neue Trainingsnotwendigkeiten: Allgemeine Strategien des Wis-
senserwerbs, bessere Diagnosefahigkeiten, bessere Explorationsstrategien und flexi-
blere, fachiibergreifende Konzepte. Unsere hier dargestellten Uberlegungen diirften
sich dann in neuer Schirfe stellen.

Zusammenfassend 1aBt sich festhalten, daf die Arbeitspsychologie es erlaubt,
die Komponenten Aufgabenorientierung, Transferkontrolle und Einbettung des
Trainings in die Organisation herauszuarbeiten. Daraus folgen eine Reihe von An-
forderungen und neue Uberlegungen fiir den interdisziplinaren Bereich Training.
Durch den Aufgabenbezug ergibt sich die Betonung des Transfers und der damit
zusammenhingenden Evaluationsinstrumente. Aus der Einbettung in die Organi-
sation entsteht die Forderung, dafl cin Trainingskonzept nicht als Standardmaf-
nahme im Sinne einiger isoliert voneinander bestehender Kurse konzeptualisiert
werden darf. Trainingsprogramme sind mit ciner allgemeinen Verdnderung der
Organisations- und Arbeitsstruktur zu verbinden.






