I IS Education and research
{professional societies, history, ...)

Deze classificatie bevestigt het multidisciplinair karakier van IS. Het
vakgebied IS integreert vooral elementen uit de managerneni- en de
computerwetenschappen. Computer Science is een aanverwante dis-
cipline die meer de technische zaken bestudeert, zoals het ontwerpen
van compuiterarchitectiren en het bouwen van compilers.

Information Systems is niet nieuw voor het Economisch en Sociaal
Tijdschrift (EST). Reeds in 1970 werd een themanummer over infor-
matica uitgewerkt met als titel Informatieverwerking. In 1952 ver-
scheen een nieuw themanummer, Bedrijfsinformatica, met o.m. bij-
dragen over « Managementheslissingen en compuiers», « De keuze van
een computersysteem in de praktijk», « Computerpraktijk in KMO s».

Dit katern bevat drie artikelsover onderwerpen die in 1982 nog niet of
zeer weinig aan de orde waren. De drie opgenomen artikels getuigen
van de grote diversiteit aan thema's binnen het IS-vakgebied.

Lieven Tusschans, assistent Informatica aan de UFSIA, onderzoekt
het nieuwe fenomeen van de PC-privé-projecten. De kernvraag van
deze bijdrage is of, en in hoeverre, het (gratis) ter beschikking stellen
van personal computers voor thuisgebruik fean resulteren in nuttige
effecten voor organisaties.

Koen Bertels, eveneens assisient Informatica aan de UFSIA,
beschrijft in zijn artikel wat expertsystemen zijn en wat hun relevantie
is in het geheel van de bedrijfsinformatica.

Roger Mercken, hoogleraar aan de Economische Hogeschool Lim-
burg, behandelt de rol van de interne auditor bij de ontwikkeling
van nieuwe toepassingssystemen. Op de nog altijd principiéle vraag
of een auditor al of niet betrokken mag worden in het ontwikkelings-
proces van informatiesystemen, wordt getracht een pragmatisch ant-
woord te geven.

Ten slotie een woord van dank aan dr. E. Van De Voorde en prof.
dr. A. Van Poeck, de huidige en de vorige hoofdredacteur van het
EST, en aan de redactieraad van het EST voor de mogelijkheid die
zij hebben geboden om via deze katern aan het vakgebied Informa-
tion Systems meer bekendheid fe geven.

W. Van Grembergen
Hoogleraar UFSIA
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PC-PRIVE-PROJECTEN

Het verhogen van acceptatie en
computeralfabetisme

Lieven TUSSCHANS*

Lieven Tusschans is licentiaat Economische Wetenschappen, richting Algemene
Economie (RUG 1985). Sinds 1987 is hij verbonden aan de UFSIA als assistent

informatica. N

Samenvatting

In deze bijdrage wordt nagegaan of en hoe PC-privé-projecten van enig nut
kunnen zijn voor organisaties. In deel T worden de doelstellingen van PC-privé-
projecten toegelicht. De meesie aandacht gaat naar mogelijke negatieve reacties
op de veranderingen die nieuwe Jkantoortechnologie met zich mee kan brengen en
vereiste computervaardigheden en -kennis. In deel II worden elementen uit de
innovatieliteratuur naar voren geschoven om enig zicht te krijgen op de impleren-
tatieproblematiek. Dif laat toe enkele conclusies te trekken over de mate waarin
en de wijze waarop PC-privé-projecten kunnen bijdragen tot een zekere acceptatie
van nieuwe kantoortechnologie. Deel HI draait rond de wijzen waarop organisaties
het computeralfabetisme van hun medewerkers op een aangepast peil kunnen
brengen. Meer bepaald wordt aandacht besteed aan trainings- en opleidingspro-
gramma’s. Enkele richtlinen voor zo'n programma’s worden vooropgesteld, waar-

" aan PC-privé-projecten getoetst worden. In deel IV wordt vertrokken van een

mogelijk scepticisme in verband met wat participanten aan PC-privé-projecten
zullen aanvangen met hun computer thidis. Een beknopt verslag van de bevindingen
uit een case-studie poogt enig licht te werpen op deze problematiek. Als besluit
wordt het belang van communicatie in het kader van implementatie- en leerproces-
sen benadruki.

* De auteur wenst professor W. Van Grembergen te danken voor zijn suggesties en
kritische opmerkingen, en de heer D. Van Riel en zijn medewerkers t¢ danken voor het
mogelijk maken van de enquéte bij Janssen Pharmaceutica.
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Inleiding

Elke organisatie wordt in toenemende mate geconfronteerd met het
gebruik van computers, waarbij de nadruk steeds meer komt te liggen
op activiteiten die te maken hebben met «Office Automation» (Schaap
1987), «Desktop Computing» (Kling en Tacono 1989), «End User Com-
puting» (Panko 1987) en «User Developed Applications» (Rivard en
Huff 1985). Het vermogen van een organisatie om op deze: ontwikkelin-
gen efficiént in te spelen, is onder meer afhankelijk van de aanvaarding
van de nieuwe kantoortechnologie door haar medewerkers en de compu-
terkennis en -kunde van haar medewerkers. Als gebruikers zijn zij het
immers die in belangrifke mate het succes van geautomatiseerde informa-
tieverwerking bepalen. Hierom kunnen organisaties aandacht gaan beste-
den aan implementatieprogramma’s en investeren in opleidingen voor
het gebruik van toepassingen, ontwikkelingstools en besturingssystemen.
Vaak blijkt dat deze inspanningen alleen niet voldeende zijn. Sommige
organisatics hebben de afgelopen jaren getracht het ontbreken van
enthousiasme of ervaring betreffende computergebruik te ondervangen
door bet introduceren van PC-privé-projecten. In een PC-privé-project
geeft een onderneming aan alle of een gedeelte van haar werknemers de
kans eigenaar te worden van een personal computer (PC) en bijbehorende
software voor thuisgebruik en dit tegen gunstige voorwaarden. De klas-
sieke formule is dat het bedrijf de PC’s aankoopt en deze tér beschikking
stelt van haar personeelsleden, met inhouding op het netto-loon van een
bepaald bedrag wegens «huur», «gebruik» of <<13Hilig>>. In de praktijk
wordt bijvoorbeeld gedurende 36 maanden een bedrag ingehouden,
waarna de werknemers formeel eigenaar worden van de PC. Het PC-
privé-project kan gecombineerd worden met een intern stimulerings- en
scholingsplan (Van der Geest 1987). De filosofie achter dit soort projec-
ten is de overweging dat het thuisgebruik van computertechnologie een
graad van acceptatie cregert die de betreffende gebruikers in staat moet
stellen hun praktische ervaring en kennis opgedaan in de’'thuisomgeving
ook in de werkomgeving aan te wenden. In Nederland zouden in de loop
van 1987 ongeveer 60.000 (No€ 1988} en in de loop van 1988 ongeveer
.100.000 PC’s (Stiller 1988) verspreid zijn in het kader van PC-privé-pro-
jecten. Dit typisch Nederlands fenomeen Ljkt in ons land nog maar
nauwelijks te zijn doorgedrongen. Recent verkregen de PC-privé-projec-
ten van Janssen Pharmaceutica en de Kredietbank een zekere bekendheid
door een katern in De Financieel Ekonomische Tijd (1988).
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I. DOELSTELLINGEN VAN PC-PRIVE-PROJECTEN

De doelstellingen die de bedrijfsleiding heeft met PC-privé-projecten

kunnen zeer divers zijn (). In dit deel onderzoeken we deze doelstellingen
aan de hand van enkele versldgen nit meer populaire tijdschriften.

Een PC-privé-project kan gezien worden als een (extra) element van
binding met het bedrijf (Financieel Ekonomische Tijd 1989). In deze
optiek wordt de deelname aan een PC-privé-project beschouwd als een
extra-legaal voordeel. Deze benadering van PC-privé-projecten is eerder
minimalistisch, en wordt veelal niet gezien als een echte doelstelling maar
eerder als een bijkomend voordeel. Een maximalistische benadering van
PC-privé-projecten kan het verschuiven zijn van taken van de werknemers
paar de thuisomgeving (PC Hot News 1988, PC-World Nieuwsbrief 1988).
Veelal wordt in dit kader onmiddellifk gedacht aan een verbinding van
de PC thuis via een modem naax het werk. Maar ook gewoon het ver-
trouwd maken van nieuwe softwarepakketten die later op de zaak
gebruikt worden, past hierin. [let uittesten kan thuis voordat het bedrjf
een grote software-investering doet. Dit levert inspraakmogelijkheden
op en voorkomt latere teleurstellingen. Qok het ontwikkelen van toepas-
singen - zelfs het ontwerpen van een relatief eenvoudig spreadsheetmodel
is een relatief tijdsintensieve activiteit — kan thuis gebeuren {Van Dex
Geest 1988). Het verruimen van het werk van de kantooromgeving naar
de thuisomgeving wordt soms telecommuting genoemd. Sommigen zien
hierin opportuniteiten met betrekking tot kostenbesparingen, produktivi-
teit en tevredenheid (Bailyn 1988). Toch zijn aan telecommuting kKlaar-
blijkelijk problemen verbonden. Vanuit het standpunt van het manage-
ment is er het verlies aan controle, vanuit het standpunt van de werkne-
mer zorgt het gebrek aan zichtbaarheid voor een gevaar voot zijn (of
yooral haar?) loopbaan. Verder kan de mogelijke vermenging van werk-
en familiale rolpatronen vermeld worden (Olson en Prims 1984}. Het
bestaan van beide knelpunten wordt bevestigd n een enquéte naar de
attitudes van managers en werknemers fegenover telecommuting (Dux-
bury e.a. 1988). '

Hoewel PC-privé-projecten veelal geen telecommuting-activiteiten beo-
gen, kan verwacht worden dat verschillende participanten thuis de

{1) Naast de doelstellingen van de bedrijfsleiding kunnen doelstellingen van andere betrok-
kenen geidentificeerd worden (Stiller 1988). Voor de PC-fabrikant pieden PC-privé-projec-
ten een extra mogelijkheid voor publiciteit en massg-afname van zijn goederen. Voor de
participanten aan een PC-privé-project biedt het de mogelijkheid om voor een redelijke
prijs een (begeerde?) PC te kunnen aanschaffen. Motieven voor deelname zijn zeer divers

a} 7ijn «tockomsts en «kinderen» steeds terugkerende begrippen. Ook de groepsdruk om
mee te doen kan een tol spelen (De Automatisering Gids 1988).
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micTrocomputer gaan gebruiken voor taken die met hun werk te maken

hebben. We kunnen ervan uit gaan dat dit gebruik in de avond, tijdens

weekends of vakantieperiodes plaats heeft. Voor voltijdse werknemers
is de regel nog steeds om aanwezig te zijn tijdens de normale (9 tot 5)
werkuren. Men spreekt echter regelmatiz over werknemers die thuis

werken aan een microcomputer om de onderbrekingen op het kantoor -

te vermijden en/of een taak voor een kritische deadline klaar te krijgen
(Olson en Prims 1984). Zelf als het niet expliciet de bedoeling van de
bedrijfsleiding is thuiswerk te bevorderen met het PC-privé-project, dan
nog moet ze rekening houden met het fenomeen van thuiswerk, en
minstens afspraken in dit verband uitwerken.

Nog andere doelstellingen zijn denkbaar: het niet achter blijven met wat
concurrenten doen, het high-tech imago van het bedrijf opbouwen of
bevestigen, bijdragen in streekontwikkeling (indien het gaat om duizen-
den PC’s) enz. Alle bovenstaande doelstellingen lijken eerder marginaal

of worden tenminste bij de meeste PC-privé-projecten niet expliciet onder -

de doelstellingen vermeld. Doelstellingen die regelmatig expliciet terug-
keren zijn het cregren van een zekere acceptatie van informatietechnolo-
gie onder werknemers en het verhogen van computervaardigheden en
-kennis. Onder de volgende twee hoofdingen gaan we op zoek naar de
motivatie voor beide centrale doelstellingen van PC-privé-projecten.

A.. Reacties op de introductie van nieuwe technologieén

Een doelstelling van vele PC-privé-projecten is het vermijden of tenmin-
ste verminderen van negatieve reacties tegenover de implementatie van
nieuwe kantoortechnologieén. PC-privé-projecten moeten de angst voor

computers onder werknemers wegnemen (PC-World Nieuwsbrief 1988),

moeten ervoor zorgen dat participanten de PC beginnen te zien als een
gewoon hulpmiddel bij het werk (Amerongen 1988), moeten de drempel
voor kantoorautomatisering verlagen (?) (De Automatisering Gids 1988)
Enz.

Waarvan is deze bezorgdheid over negaticve reacties afkomstig? De
introductie van nieuwe technologiegn - en bijgevolg ook van nieuwe
kantoortechnologie — impliceert veranderingen. De dagelijkse routine

(2} Deze doelstelling zou enkel kunnen slaan op het verbogen van computerkennis en
]-Jvaa;-ldlgheden. Ze is echter zo algemeen geformuleerd dat we ze hier hebben onderge-
racht.
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- wordt doorbroken. Bekende procedures, structuren. gewoonten en
" mythen worden ter discussie gesteld. Samenwerkingsverbanden, hiérar-
chische verhoudingen, bestaande functies, taakinhouden, methoden van
werken, kwaliteitseisen, controlesystemen, verantwoordelijkheden en
bevoegdheden gaan zich veelal wijzigen. Deze veranderingen grijpen
direct in op de persoonlijke belevingswereld van iedereen die by het
bedenken en uitvoeren van de implementatie betrokken is. Daarenboven
zijn deze veranderingen in zekere mate onvoorspelbaar en vormen ze
‘een potentigle bedreiging voor de betrokkenen, een bedreiging die toe-
- peemt met de vooropgestelde verandering. In de praktijk kunnen er
verschillende (groepen van) betrokkenen geidentificeerd worden die niet
zomaar geneigd, of in de mogelijkheid zijn, om onmiddellijk verantwoor-
delijkheid te nemen over een technologie. De verschillende negatieve
reacties die verandering veroorzaken, kunnen gezamenlijk een grote
weerstand tegen de verandering vormen. De onderstaande tabel toont
de diversiteit die negatieve reacties kunnen aannemen. De categorieén
in de tabel zijn enkel «ideale typen» en vertonen zekere overlappingen.

a

Tabel 1: Reacties op negatief ervaren veranderingen

Aard van de reactie Actieve vorm Passieve vorm
Terugtrekking Verlaten Retraitisme
Weerstand Actie (sabotage, Absenteisme
staking, stiptheid) Ongehoorzaamheid
Oppositie Mobilisatie Vertraging
Creativiteit Informeren
" Berusting Adhesie, trouw Afhankelijkheid
Laag «commitment»
Rituele reactie Impressie Disorigéntatie
Vasthouden
- Accommodatie Onderhandelen Stilzwijgend
Grieven begrip
Acceptatie Lovaliteit Vertrouwen

- Bron: CARNALL C.A., «Toward a Theory for the Evaluation of Organizational Change>»,
Human Relarions, Vol. 39, N1. 8, 1986, blz. 759.

De tabel peeft sen overzicht van mogelijke reacties op negatief ervaren veranderin-

gen. Hierbij dient opgemerkt dat veranderingen ook positief kunnen azngevoeld

worden. De mogelijke reacties hierop kunnen wederom actieve (creativiteit, exploi-

* tatie enz..) en passieve (privilege, retoriek, enz.) vormen aannemen. Deze zijn hier
- niet opgenomen,
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Daarenboven kunnen (groepen van) betrokkenen terzelfder tijd verschil-

lende scorten reacties combineren. Meer nog, lang niet iedereen zal -

negatiel reageren op verandering. Voor sommigen zal een verandering
weliswaar ontevredenheid, pijn en zelfs vernedering brengen, voor ande-
Ten kan de verandering tevredenheid, vreugde en persoonlijk voordeel
impliceren. Nog anderen zullen de verandering nauwelijks merken, of
ze als indifferent ervaren.

Onder de grote diversiteit van mogelijke reacties lijkt vooral het onder-
scheid tussen actieve en passieve reacties van belang. Bij de méeste
actieve reacties probeert men anderen te beinvloeden, risico’s te nemen,
en de situatie om te keren in eigen voordeel. Deze reacties mobiliseren
inspanningen, commitment, middelen en opportuniteiten. Ze worden
mogelijk gemaakt door de controle over middelen en informatie, het
bestaan van leiders die steun mobiliseren, de afwezigheid van strikte
controle, en het gevoel dat alternatieven mogelijk zijn. Passieve reacties
daarentegen komen voor bij de afwezigheid van controle over middelen,
@formatie of alternatieven, en het gevoel dat verandering onvermijdbaar
is. Deze reacties zijn veelal individueel. Hier gaat men op zichzelf terug-
vallen, een laag of beperkt commitment vertonen, gedesoriénteerd raken
enz. Het zijn vooral deze passieve reacties die op termijn een organisatie
intern en extern kunnen destabiliseren. Intern gaan opportuniteiten die
veranderingen met zich mee kunnen brengen niet herkend of nagestreefd
worden, en extern leiden passieve reacties tot het verminderen van com-
petitieve aanpassingen en presfaties (Carnall 1986).

I-.I.et verklaren van weerstand tegenover een innovatie is belangrijk omdat
zij het gedrag en de acties van degenen die verantwoordelijkheid hebben
over de implementatie kunnen leiden. Door een beter inzicht in weer-
stand kunnen zij komen tot betere implementatiestrategieén en, hopelijk,
tot betere resultaten voor de organisatie waar de innovatie doorgévberd
wordt. Markus (1983) identificeert drie typen theorieén met betrekking
tot hoe reacties op verandering vanwege individuen of groepen individuen
verklaard kunnen worden. De eerste theorie stelt dat (negatieve) reacties
bepaald worden door factoren inherent aan de in de verandering betrok-
k§n persoon of groep. Voorbeelden van deze verklaringen zijn: «mensen
b}eden weerstand aan alle veranderingen», «mensen met analytische cog-
nitieve stijl aanvaarden computers, terwijl intuitief denkende mensen ze
verwerpen». De tweede theorie verklaart (negatieve) reacties aan de
hand van factoren inherent aan het systeem of de applicatie die geimple-
genteerd wordt. Voorbeelden biervan zijn: mensen verwerpen «tech-
nisch minderwaardige systemens», «systemen die ergonomisch onverant-
woord zijn», «systemen die niet gebruiksvriendelijk zijn», of «applicaties
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. die niet aan de specificaties van de gebruikers voldoen». Beide soorten
‘theorieén zijn duidelijk verschillend. De eerste veronderstelt dat het

individuele (of groeps-) gedrag intern bepaald is, de tweede veronderstelt
dat dit gedrag extern bepaald wordt door de omgeving of de technologie.
Een derde soort van theorieén stelt dat individuen of groepen systemen
verwerpen of aanvaarden op basis van een interactie tussen eigenschap-
pen van de betrokkenen en eigenschappen van het systeem. Het centrale
begrip in deze verklaringen is interactie. Voorbeelden van deze theorie€n

_ zijn: «systemen die controle over gegevens centraliseren worden verwor-

pen in organisaties met gedecentraliseerde autoriteitsstructuren», «syste-
men die het machtsevenwicht van een organisatie ‘beinvloeden zullen
verworpen worden door degenen die macht verliezen, en aanvaard door
degenen die aan macht winnen». Op basis van wat we hierboven stelden
over de aard van mogelijke (negatieve) reacties, moet de voorkeur gege-
ven worden aan deze laatste theoriegn.

B. Computervaardigheden en -kennis

Een tweede steeds terugkerende doelstelling bij PC-privé-projecten is het
verhogen van de noodzakelijke kennis en vaardigheden. PC-privé-projec-
ten moeten het computeralfabetisme verhogen (Liker e.a. 1987), worden
uitgevoerd samen met een grootscheeps scholingsproject (De Financieel
Fkonomische Tijd 1989), moeten een zekere vorm van vaardigheid op
de PC bijbrengen (Stiller 1988, No& 1988} enz.

Waar komt deze bezorgdheid over kennis en vaardigheden vandaan? Ze
is afkomstig van het idee dat de voordelen van computergebruik meer
woegankelijk zijn voor degenen die beschikken over cen grotere omvang,
bereik en complexiteit van computérkennis en ~vaardigheden (Salem en
Gratz 1989). Met andere woorden : het toenemend gebruik van computers
in de kantooromgeving doet een nood ontstaan aan het beter begrijpen
en gebruiken van deze technologie. Veelal wordt in deze context het
begrip computeralfabetisme in de mond genomen. Nu bestaat er zekere
onenigheid met betrekking tot het begrip computeralfabetisme. Daaren-
boven lifkt de inhoud van het begrip voortdurend te veranderen (Gattiker
en Paulson 1987). De bekwaamheid om te werken met computerterminals
of intelligente werkstations was vroeger gerelateerd met technische aspec-
ten. Het werken met computers was dan ook voorbehouden aan specia-
listen die veelal kennis hadden van programmeertalen. Computeralfabe-
tisme werd gedefinieerd als de technische kennis met betrekking tot
computerhardware, algoritmen en minstens €¢n programmeertaal. Bvolu-
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ties in de technologie lijken te impliceren dat andere soorien compiteral-
fabetisme aan het ontstaan zijn in kantooromgevingen, en wel op twee
niveaus. Het eerste niveau heeft te maken met de bekwaamheid om
aangepaste softwareprogramma’s te gebruiken om bepaalde administra-
tieve taken te ondersteunen, zoals elektronische post en tekstverwerking.
Het tweede niveau van computeralfabetisme beeft te maken met het
inventief gebruiken van software, zoals het zelf bouwen van beslissings-
modellen (met behulp van spreadsheets), het zelf opvragen van data (met
behulp van guery-talen of rapportgeneratoren), of meer algemeen het
zelf ontwikkelen van nieuwe toepassingen (met behulp van vierde-gene-
ratietalen). Hiervoor moet de gebruiker een ruimer zicht hebben op de
mogelijkheden van de betreffende hard- en software. Het ligt voor de
hand dat het eerste niveau van computeralfabetisme het tweede niveau
moet voorafgaan.

Maar er is meer. De bovenstaande niveaus van computeralfabetisme zijn
vooral gericht op de concrete aspecten van de technologie, namelijk de
soort van applicaties en gebruik. Keen (1985) pleit er echter voor het
begrip computer literacy uit te breiden naar wat hij computer fluency
noemt. Deze term moet dan verwijzen naar het begrijpen van en omgaan
met algemene psychologische, organisatorische, politicke (machtsgebon-
den) en ethische aspecten van informatietechnologie. Voor deze auteur
zijn de aspecten tijd (0.a. om nieuwe systemen te integreren in de context
van mensen, taken en organisatorische processen), de veronderstellingen
ingebouwd in de software (o.a. automatiseren of informatiseren), de
interdependentie tussen verschillende componenten van de technologi-
sche infrastructuur (o.a. het belang van integratie en standaarden), de
interdependentie met organisatorisch veranderen en leren, en de nood
aan nieuwe vaardigheden en verantwoordelijkheden hierbij van centraal
belang.

Het verwerven van computeralfabetisme kan bijgevolg gedefinieerd wor-
den als een leerproces waarbij ecen individu de vaardigheden verwerit om
de computer te gebruiken met het oog op het uitoefenen van zijn of haar
werk, vooral door het gebruik van specifieke toepassingen en eventueel
door het zelf ontwerpen van toepassingen. Daarenboven vereist compu-
teralfabetisme kennis in verband met de aard van computersystemen,
zoals hardware en software, maar ook van de sociale en ethische onder-
werpen (Vasu en Vasu 1989). De theorie over het leren in ¢cen organisa-
torische context is nog steeds in ontwikkeling. Nochtans is er enig inzicht
over de soorten leerprocessen die er kunnen plaats hebben (Meyers en
Wilemon 1989). Veelal maakt men het onderscheid tussen single loop en
double loop leren. De eerste vorm is een relatief eenvoudig, veel voor-
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komend soort van leren gericht op aanpassing. Het heeft betrekking op
het zich eigen maken van vooraf specificeerbare en gestandaardiseerde
vaardigheden om zich van een technologie te bedienen. Een wisselwer-
king tussen degene die leert en de technologie is niet noodzakelijk,

. aangezien er geen onzekerheid bestaat over wat geleerd moet worden.

De tweede vorm is een relatief complex, minder voorkomend soort van
Jeren die een verandering in attitudes, normen, procedures en vooronder-

- stellingen vraagt. Het is een adaptief proces waarvan de dimensies en de

richting niet eenvoudig vooraf gespecificeerd kunnen worden. Dit soort
van leren verandert de manier waarop gebruikers van een techunologie
denken over het werk dat ze uitvoeren, en is bijgevolg minder gericht
op het «juist» doen werken van de technologie, maar meer op het ontdek-
ken van het potentieel van de technologie. Het onderscheid tussen beide
yormen van leren is van centraal belang bij nieuwe kantoortechnologie,
omdat vooral bij double loop leren de vruchten (in termen van efficiéntie,
maar vooral van effectiviteit) van het gebruik van nieuwe kantoortechno-
logie kunnen geplukt worden (Curley en Pyburn 1982).
We willen het verschil tussen beide leervormen illustrereén aan de hand
van ickstverwerker- en spreadsheetgebruik. Moderne tekstverwerkers
kunnen het best gekarakteriseerd worden als een gereedschapskist van

een schrijver, compleet met thesaurus, macro’s, en deskiop publishing .

mogelijkheden zoals verschillende lettertypes. De soort software is er
niet alleen om documenten te schrijven. Als dit het geval was zouden
cerste versies met de hand kunnen geschreven worden en vervolgens
doorgespeeld naar typisten. Het meest effectieve gebruik bestaat erin de
tekstverwerker te leren aanwenden als een hulpmiddel in het schrijfproces
zelf. Uiteindelijk kan een tekstverwerker de schrijver helpen om duide-
]ijkér en efficiénter te denken. Een tekstverwerker gebruiken leert men

bijgevolg niet in enkele uren. Dit wil niet zeggen dat iemand geen briei |
‘kan schrijven na enkele minuten instructie. We willen enkel aanduiden

dat deze taak niet representatief is voor het beheersen van een tekstver-
werker. Het leren gebruiken van een spreadsheet om zelfs maar -een
eenvoudig probleem op te lossen neemt een significante hoeveelheid tijd
in beslag. Om het correct te doen, moet de gebruiker een aantal concep-
tuele en technische dingen onder de knie krijgen: wat is een cel, wat is
een matrix, wat is een parameter, wat betekenen de waarden ervan, en
welke stappen moeten ondernomen worden om een specifieke taak te
vervullen? Dit is geen triviale opdracht, het duurt enige tijd ze it te
voeren, en nog langer om de technick te beheersen en toe te passen 0p
andere problemen. Maar double loop leren vraagt meer. Drucker (1988)
illustreert de (mogelijke) gevolgen van een integratie van spreadsheetge-
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bruik in het managementproces. Beleidsanalyse verandert van een oppor-
tunistische oefening naar een onderzoek van een strategie en haar veron-
derstelling, de verschuiving is er een van opinie naar diagnose.

Veelal gaat men ervan uit dat (regelmatig) computergebruik en -ervaring
computeralfabetisme doet stijgen. Het idee is dat computergebruik in de
thuis- of werkomgeving, de kundigheid om de technologie te gebruiken
in een toenemende omvang, bereik en complexiteit, en de kennis van
verschillende aspecten van de technologie, automatisch doet toenemen.
Onderzoek toont echter aan dat praktische ervaring en regelmatig com-
putergebruik niet noodzakelijk (een stijging van) computeralfabetisme
inhoudt (Gattiker en Paulson 1987). Op basis van wat we hierboven
stelden, verwachten we dat in de praktijk zelfs het produktief leren
gebruiken van relatief eenvoudige software in een organisatorische con-
text niet voor de hand ligt.

Ii. IMPLEMENTATIE ALS DIFFUSIE VAN EEN INNOVATIE

Zowel in de populaire als in de academische literatuur wordt informatie- ’

technologic gezien als een belangrijke factor die het succes van organisa-
ties beinvloedt. De snelle introductie van nieuwe technologie€n in werk-
organisaties heeft aandacht gegenereerd voor de mogelijkheden van orga-
nisaties om de introductie van informatietechnologie te beheersen. Er is
een uitgebreide implementatieliteratuur ontstaan die zich richt op de
diffusie van informatietechnologie in organisatics, afdelingen en werk-
groepen. Deze literatuur ontbeert echter een gemeenschappelijk perspec-

tief, Een bruikbaar perspectief zou het conceptualiseren zijn van imple-

mentatic als een organisatorische inspanning om een innovatie te ver-
spreiden onder de organisatieleden (Kwon en Zmud 1987).

Everett M. Rogers (1983) onderzocht en categoriseerde in zijn werk The
Diffusion of Innovations de innovatieliteratuur in een groot aantal disci-
plines. Hij ziet diffusie als een proces waarbij een innovatie verspreid
wordt onder leden van een sociaal systeem via verschillende kanalen en
over de tijd heen, en een innovatie als een idee, een proces of een object
dat door een individu of een andere adoptercnde eenheid als nieuw
gezien wordt. Een uniek kenmerk dat cen innovatie in een organisatie
doet verschillen van een innovatie in het algemeen, is dat een eenheid
van een hogere status en autoriteit een adoptiebeslissing kan nemen die
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een andere eepheid van de organisatie moet uitvoeren. De eerste wordt
de beslissingseenheid genoemd en de laatste de adopterende eenheid.
Het organisatorisch innovatieproces in zijn geheel wordt een autoriteits-
innovatie genoemd (Rogers 1983). De implementatie van de innovatie
wordt vanuit deze invalshoek gezien als cen proces van interne diffusie
dat betrekking heeft op individuele secundaire adoptiebeslissingen, vol-
gend op de primaire adoptiebeslissingen doorheen de verschillende mana-
gementniveaus. In deze benadering ontwikkelt of adopteert een organi-
satie een technologic en speelt ze deze vervolgens door naar de gebruikers
(). Hierbij bestaat op elk moment de mogelijkheid dat geintervenieerd
wordt in elke individuele adoptiebeslissing of in het continu gebruik van
de innovatie. Deze interventies kunnen verschillende vormen aannemen
van sterke controle, over duidelijke richtlijnen tot meer subtiele onder-
steuning (I.eonard-Barton en Deschamps 1988). '

A. Karakteristicken van een innovatie

In de bovenstaande optiek wordt implementatie gekenmerkt doot gebrui-
kers die beslissen al dan niet de innovatie over te nemen. Hoewel een
innovatie onzekerheid over de te verwachten consequenties cregert, kan
een innovatie een opportuniteit inhouden voor het verminderen van onze-
kerheid. Dit heeft plaats wanneer de innovatie tegemoet komt aan de
noden van betrokkenen. Deze opportuniteit is de motiverende factor om
te leren omgaan met de innovatie en op zoek te gaan naar informatie
over de onzekere gevolgen ervan {Rogers 1983). Potentiéle gebruikers
gaan zich op basis van deze informatie een oordeel vormen over de
innovatie (). Er zijn vijf algemene karakteristicken van innovaties, zoals
ze gezien worden door (potenti€le) gebruikers, te identificeren: relatief
voordeel, compatibiliteit, complexiteit, probeerbaarheid en waarneem-
baarheid (Rogers 1983). Deze attributen bepaIen mee de reactie van de
(potentigle) gebruikers op de verandering die de innovatie induceert.
Moore (1987} gebruikte ze om de acceptatie van kantoorautomatisatie
en persoonlijk computergebruik te verklaren.

(3) De diffusie van informatietechnologie onder gebruikers wordt miet noodzakelik gein-
fieerd door een autoriteit maar vangt soms azn onder individuen zonder veel administratieve
of politicke ondersteuning. Meer bepaald zou PC-gebruik zich veelal op deze laatste manier,
via een bottom-up proces, verspreiden (Ilan en Levin 1986). Rogers (1983} spreekt in dit
verband over gedecentraliseerde diffusie.

(4) Als er gesproken wordt over weerstand tegen nieuwe kantoortechnologie, wordt veelal
enkel aan eindgebruikers gedacht. Qok andere groepen kunnen geidentificeerd worden
met eventuele negatieve reacties (Markus 1983). Hierop ingaan zou echter buiten het bestek
van deze bijdrage vallen.
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1. Relatief voordeel

Relatief voordeel is de mate waarin een innovatie gezien wordt als beter
dfin zijn voorganger. Indien een (potentigle) gebruiker de verandering
ziet als voordelig, dan is de kans groter dat de innovatie aanvaard en
gebruikt zal worden. Deze perceptie is comparatief, gebaseerd. op een
relatief voordeel van een bepaalde verandering met de bestaande toe-
s"cand of een alternatieve verandering. Kosten en baten van een verande-
ring worden tegen elkaar afgewogen. Zo kan het ter beschikking krijgen
van een desktop computer een mogelijkheid bieden om hangende proble-
men op te lossen (bijvoorbeeld een backiog in de ontwikkeling van toe-
passingen}, maar anderzijds de noodzaak impliceren om nieuwe vaardig-
heden te verwerven (bijvoorbeeld het leren van een vierde-generatietaal)
(Rivard en Huff 1985).

Qnderzoek naar de effecten van de introductie van nieuwe technologie&n
in organisaties maakt duidelijk dat er geen genericke voorspellingen van
effecten te maken zijn (zie bijvoorbeeld Kraut e.a. 1989). Nieuwe tech-
nologieén zijn noch noodzakelijk, noch intrinsiek drager van bepaalde
negatieve of positieve kenmerken. Technologische verandering is com-
plex en differentieel (Roskies e.a. 1988) en gekenmerkt door duale effec-
ten (Dutton e.a. 1985). De introductie van nieuwe technologie€n kan
zowel een verlies als een stijging in autonomie, invloed, macht of groei-
opportuniteiten veroorzaken, en een daling of toename van werkzeker-
heid, appreciéring of inherente waarde van iemands werk inhouden. Hoe
duidelijker de nadelen van een innovatie lijken, hoe belangrijker het is
dat de potentiéle voordelen van de innovatie duidelijk kunnen worden
gemaakt (Hawkins en Preston 1981). '

2. Compatibiliteit

Compatibiliteit is de mate waarin een innovatie gezien wordt als consis-
tent met bestaande socio-culturele waarden en normen, idee&n, processen
of produkten, en vroegere ervaringen, doelstellingen en noden van
gebruikers. Hoe compatibeler de innovatie is met kenmerken van de
groep of de organisatie waartoe iemand behoort (waarden, normen, ...)
en anderzijds met kenmerken van het individu zelf {ervaringen, ...), hoe
minder onzeker de adoptie of het gebruik ervan. Alle innovaties moeten
per definitie in zekere mate als incompatibel gezien worden door (poten-
tigle) gebruikers.

Het-idee_ van de technologische clusters is gebaseerd op de compatibiliteit
van een innovatie met het individu. Hierbij worden gelijksoortige innova-
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ties gezien in eenzelfde perspectief. De adoptie van de ene kan de adoptie
van andere veroorzaken (Rogers 1983). De waarschijnlijkheid dat een
innovatie aanvaard zal worden is invers gerelateerd met de mate van
cognitieve inspanning die door de (potentigle) gebruiker moet nitgevoerd
worden om het als concept te begrijpen. De familiariteit met de pro-
duktklasse die verkregen wordt door ervaring vermindert de vereiste
cognitieve inspanningen. Met andere woorden kan verwacht worden dat
kennis van en ervaring met een breed gedefinieerde produktklasse leidt
tot een grotere waarschijnlijkheid dat de innovatie zal geadopteerd wor-
den (Hirschman 1980).

Compatibiliteit met de groep of de organisatie kan vanuit eenzelfde
optiek benaderd worden. Indien de innovatie botst met de way things
happen around here, zal ze piet zomaar aanvaard worden. (Potentiéle)
gebruikers zullen op zoek gaan naar informatie met betrekking tot de
sociale aanvaardbaarheid van de innovatie. Vooral de mate waarin de
innovaiie doorgang gevonden heeft bij collega’s kan hierbij van belang
zijn. In dit verband is het interessant het fenomeen van hedging te bekij-
ken. We hebben er reeds op gewezen dat niet iedereeh zichzelf ziet als
winner of loser in het licht van de veranderingen die de introductie van
nieuwe technologieén met zich meebrengt. Er zijn ook sideliners (Roskies
e.a.), die zich mogelijk zullen gedragen als hedgers, individuen die wei-
geren een standpunt in te nemen (Leonard-Barton en Kraus 1985). Ze
pemen een afwachtende houding aan, en kunnen op een geschikt ogenblik
verklaren dat zij de waarde van de innovatie voorzien hadden, of dat ze
van bij het begin wisten dat de inmovatie gedoemd was te mislukken.
Deze individuen kunnen de toekomst van de nieuwe technologie bepalen
wanneer ze een belangrijke rol vervullen in de implementatie. Omdat
deze hedgers veelal wachten op signalen die hen tonen welke zijde ze
moeten kiczen, moet ervoor gezorgd worden dat ze gepaste signalen
krijgen.

3. Complexiteit

Complexiteit is de mate waarin een innovatie gezien wordt als moeilijk
te begrijpen en te gebruiken. Hoe complexer de innovatie lijkt voor een
potentiéle gebruiker, hoe minder kans er bestaat dat de innovatie
gebruikt zal worden. De complexiteit van een innovatie is gerelateerd
met onzekerheid omdat bij grotere complexiteit meer alternatieven moe-
ten bekeken worden. Er valt een groter aantal factoren te evalueren.
Hierdoor zijn minder factoren met zekerheid gekend. Complexiteit ver-
hoogt het risico geassocieerd met de innovatie. Als een vooropgestelde
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verandering moeilijk uit te leggen of te bevatten is, is deze moeilijker te
«verkf)pen». Daarom zal het meer tijd en inspanning vragen om eep
adoptiebeslissing te nemen. ’

De veranderingen die informatietechnologie induceert kunnen moeilijk

uitgelegd worden in eenvoudige termen. De band tussen complexiteit en

computeralfabetisme is bijgevolg duidelijk. Hoe beperkter de kennis en
vaardigheden van (potentiéle) gebruikers, hoe complexer kantoortechno-
logie zal lijken (Kwon en Zmud 1987). Hiermee samenhangend zal com-
plexiteit ook beinvloed worden door de mate waarin een (potentile)
gebruiker de kantoortechnologie gebruiksvriendelijk vindt. We moeten
echter opmerken dat in het computerjargon deze term enkel slaat op
concrete aspecten van de mens-machine iterface: consistente en krach-
tige commando’s, uitgebreide edit-mogelijkheden van commando’s en

invoergegevens, duidelijke on-fine hulp, betekenisvolle foutmeldingen, .

verschillende gebruiksniveaus enz. De inhoud van complexiteit in deze
context 1s duidelijk ruimer.

4. Probeerbaarheid

Probeerbaarheid is de mate waarin een innovatie gezien wordt als pro-
beerbaar op een beperkte schaal. Ongeacht de andere kemmerken van
de i]}novatie, als (de gebruiker denkt dat) ze niet getest kan worden, is
ze isicovol, wat haar adoptie kan blokkeren. Indien eem (potentiéle)
gebruiker de innovatie kan testen op een beperkte schaal, dan zal de
onzekerheid rond het gebruik ervan verminderen. Dit kan enkel indien
dit testen slechts een beperkt engagement van de potentiéle pebruiker
vraagt.

Verbonden met de notie van probeerbaarheid zijn deelbaarheid, d.i.-de
mogelijkheid om een innovatie in componenten te verdelen en deze
afzonderlijk te adopteren, en omkeerbaarheid, d.i. de mogelijkheid om
op een adoptiebeslissing terug te komen (Moore 1987). Indien de inno-
v'atie niet deelbaar is, kan het uitproberen uit de hand lopen en grote
tisico’s inhouden. Bij deelbaarheid en omkeerbaarheid staat autonomie
centraal. Zo gaat men er veelal impliciet van uit dat managers kantoor-
technologie gebruiken op een optionele basis. Zij zijn niet verplicht com-
putertec;hnologie te gaan gebruiken, en het is niet de bedoeling procedu-
Ies voor te schrijven of hen te sanctioneren. Dezelfde intentie is veelal
niet aanwezig voor de andere gebruikers (Keen 1985). Hen wordt veelal
geen keuze gelaten. Het effect op de percepties van gebruikers van het
opleggen van een imnovatie is niet duidelijk, maar bestaande negatieve
attitudes zullen er zeker door versterkt worden (Moore 1987).
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5. Waarneembaarheid

Waarneembaarheid is de mate waarin de (resultaten van een) innovatie
gemakkelijk tastbaar, observeerbaar, meetbaar, demonstreerbaar en
communiceerbaar zijn. Communiceerbaarheid of de mate waarin de

" andere vier dimensies gecommuniceerd en uitgelegd kunnen worden aan

de potenti€le gebruikers, staat dus centraal (Hawkins en Preston 1981).

. Positieve of identificeerbare voordelen kunnen zonder veel problemen

uitgelegd worden aan potentiéle gebruikers. Wanneer een innovatie nega-
tieve voordelen (iets vermijden) heeft, wordt het veel moeilijker dit te
communiceren naar potentigle gebruikers toe. Vooral het communiceren

* yan relatief voordeel van een innovatie is van cruciaal belang voor dege-

nen die verantwoordelijk zijn voor het implementeren van verandering
in een organisatie.

Vele aspecten van informatietechnologie zijn niet direct observeerbaar.
Nochtans is het complete computerjargon voor een groot deel op deze
aspecten gericht. De mate waarin gebruikers leren alle aspecten onder
woorden te brengen, doet onzekerheid dalen en de weerstand tegen de
innovatie verminderen. Computeralfabetisme in het algemeen, en het
begrijpen van en het omgaan met de verborgen, impliciete en abstracte
dimensies van informatietechnologie in het bijzonder, zijn in deze context
kritisch. ' :

Onder welk type theorie moeten we de bovenstaande benadering plaat-
sen? Is het een extern of intern gedetermineerde theorie, of is het eerder
een interactietheorie? De vijf attributen van innovaties worden soms
gezien als objectieve kenmerken. In dit geval wordt een extern gedeter-
mineerde theorie aangehouden. Aangezien deze attributen hier gecon-
ceptualiseerd worden als subjectieve percepties die vari€ren over indivi-
duen, kunnen ze ondergebracht worden onder persoonlijke factoren,
namelijk individuele oordelen en attitudes tegenover computergebruik
(Dutton e.a. 1985). In dit geval wordt een intern gedetermineerde theorie
aangehouden. In de praktijk veranderen percepties voortdurend, meer
bepaald wanneer nieuwe informatie verkregen wordt, of door het gebruik
van de innovatie zelf (Moore 1987). De attributen kunnen bijgevolg als
interveniérende variabelen gezien worden- die beinvloed worden door
persoonlijke karakteristieken van de (potentiéle) gebruiker, informatie
die verkregen wordt met betrekking tot de innovatie, en objectieve karak-
teristieken van de irmovatie en van haar voorganger (die welke de nno-
vatie moet vervangen). Deze benadering suggereert een interactietheorie.
De karakteristicken van de innovatie — zoals ze hier geconceptualiseerd
zijn — leggen er de nadruk op dat objectieve kenmerken van een techno-
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logie niet het belangrijkste zijn maar de wijze waarop gebruikers erover
denken. De percepties van (potenti€le) gebruikers staan centraal, percep-
ties die voortdurénd aan verandering onderhevig zijn (F).

B. Implicaties veor PC-privé-projecten

Kunnen PC-privé-projecten een positieve invloed hebben op de wijze

waarap participanten nieuwe kantoortechnologiegn ervaren? Om hierop

te antwoorden bespreken we elk van de vijf karakteristicken. We moeten
opmerken dat deze analyse (nog) niet empirisch getest werd, maar dat
de conclusies van deze bespreking geformuleerd kunnen worden als test-
bare hypothesen. Daarnaast zullen we de nadruk leggen op de wijze
waarop PC-privé-projecten kunnen doorgevoerd worden, en op eventuele
begeleidende interventies met het oog op het verhogen van de waarschijn-
lijkheid dat relatief voordeel, compatibiliteit, complexiteit, probeerbaar-
heid en waarneembaarheid in gunstige zin beinvloed worden.

1. Relatief voordeel

‘We hebben beklemtoond dat relatief voordeel uiterst belangrijk is in het
kader van de reacties van (potentiéle) gebruikers op een innovatie. Op
het eerste gezicht lijkt het onwaarschijnlijk dat de deelname aan een
PC-privé-project invloed kan hebben op de wijze waarop lemand het
relatief voordeel in termen van bijvoorbeeld machtsverdeling of werkze-
kerheid van kantoortechnologie ziet. Nu is het mogelijk dat door het
thuisgebruik -deelnemers (terecht of onterecht) een minder negatieve
notie krijgen van de aard van de verandering die de technologie met zich
mee brengt, en ze minder gaan zien als een aanzienlijke bedreiging. Meer
in het bijzonder zouden PC-privé-projecten naieve misvattingen en voor-
oordeien met betrekking tot computers kunnen wegnemen. Onderzoek
suggereert dat ervaring met computersystemen in de werkomgeving een
positieve invloed heeft op de wijze waarop managers (Millman en Hart-
wick 1987) en secretaressen {IDolan en Tziner 1988) de implicaties van

(5) Deze benadering blijft echter taxiomatisch en koudt nog onvoldoende rekening met
de complexe sociale en culturele omgeving (Emery 1986). Op basis van deze benadering
verklaren we waarom reacties op verandering positief dan wel negatief zijn. Ze voorspelt
noch de aard van de reacties op negatief ervaren veranderingen, noch of deze reacties
actief dan wel passief zullen zijn. Bijgevolg zal de nadruk in de rest van onze uiteenzetting
vooral liggen op het vermijden van negatieve reacties op verandering, en minder op even-
tuele mogelijkheden om (actieve) reacties constructief aan te wenden.
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de technologie op de arbeidsbeleving zien. Het is mogelijk dat ervaring
in de thuisomgeving gelijksoortige effecten heeft, te meer daar we mogen
verwachten dat de thuisomgeving minder complex is dan de werkomge-
ving. -

Welke specificke maatregelen kunnen er in het kader van PC-privé-pro-
jecten genomen worden om de perceptie van relatief voordeel positief
te beinvioeden ? De Coster en Coetsier (1982) benadrukken dat de opties
die genomen worden inzake wie waarvoor heropgeleid zal worden, bepa-
lend zullen zijn voor het al dan niet tot uiting komen van de-skilling,
skill-polarisatie, vervreemding, stressverhoging enz. In deze optiek lijke
het aan te raden dat de mogelijkheid om deel te nemen aan een PC-privé-
project niet beperkt wordt tot kaderleden. In de veronderstelling dat alle
werknemers te maken krijgen met nieuwe technologieén, lijkt het logisch
dat ze ook allen kunnen deelnemen aan een PC-privé-project. Zoniet
ontstaat het gevaar dat degenen dié uitgesloten worden uit het PC-privé-
project, zich ook uitgesloten gaan voelen van de eventuele voordelen
van de nieuwe technologieén. We moeten hierbij opmerken dat het reeds
te laat kan zijn voor een PC-privé-project voor iedereen. Indien een
werknemer voor zichzelf reeds uitgemaakt heeft dat hij of zij een winner
of loser is, zal de deelname aan een PC-privé-project daar weinig aan

den worden dat publikaties in de media-over kantoortechnologie en
beweringen van fabrikanten de verwachtingen over relatieve voordelen
op een peil brengen dat veel hoger is dan de (huidige 7} mogelijkheden
ervan. Een PC-privé-project kan bijdragen in deze Aype rond nieuwe
technologie. Men zal erover moeten waken dat een mogelijke hype
getransformeerd wordt in een gedoscerde promotie (Leonard-Barton en
Kraut 1985). Zo kan potentitle deelnemers bewust worden afgeraden
een overhaaste beslissing te nemen, en desgewenst kan men twijfelaars
zelfs een onafhankelijk waardeoordeel over een eventuele aanschaf geven
(Automatisering Gids 1988).

2. Compatibiliteit

In onze discussie over compatibiliteit suggereerden we dat dit attribuut
te maken kon hebben enerzijds met kenmerken van de groep of de
organisatic waartoe iemand behoort (waarden, normen, ...) en anderzijds
met kenmerken van het individu zelf (ervaringen, ...). Met betrekking
tot dit laatste stond familiariteit met een breed gedefinieerde pro-
duktklasse centraal. In dit kader is de keuze van de PC en de meegele-
verde software van belang, zodat de gebruiker zoveel mogelijk met
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veranderen (Roskies e.a. 1988). Daarnaast moet er rekening mee gehou-



dezelfde software-hulpmiddelen leert omgaan als op het werk. Het ligt
voor de hand een keuze te maken in oversenstemming met de hard- en
software die het meest gebruikt wordt (of in de toekomst het meest
gebruikt zal worden) in de werkomgeving (Deutz 1988).

Met betrekking tot compatibiliteit met kenmerken van de groep of de
organisatie waartoe iemand behoort, stond het omgaan met hedgers cen-
traal. it vereist een opeenvolging van specifieke acties. De eerste, en
de gemakkelijkste, is de bedrijfsleiding ervan te overtuigen een snelle en
duidelijke symbolische daad te stellen die de innovatie ondersteunt. Of
de daad de vorm aanneemt van een memo, ¢en toespraak of een beleids-
aanpassing, het moet een duidelifk signaal zijn dat de bedrijfsleiding
achter de innovatie zal staan, zelfs in crisissituaties. In de implementatie-
literatuur wordt dit commitment genocemd (Bronsema en Keen 1983).
Maar wat is commimment? Is het een expressie van ondersteuning of van
verwachtingen, de wil om financi€le middelen en mensen te alloceren,
of actief Ieiderschap ? Terwijl de bedrijfsleiding haar verbale verklaringen
ziet als een commmtment, zullen hedgers rekening houden met wat de
bedrijfsleiding doet, eerder dan met wat ze zegt. Effectief commitment
heeft betrekking op een publieke investering in tijd, prestige en aandacht.
Dit impliceert dat de positie, het prestige en het succes van de bedrijfs-
leiding verbonden worden aan het succes van de implementatie-inspan-
ningen. Hedgers proberen uit te zoeken wat de echte intenties van de
bedrijfsleiding zijn, dichten hen motieven toe en leggen op basis hiervan
hun eigen prioriteiten. Het gebrek aan commitment of inconsistentie
srvan is een belangrijk signaal voor hedgers. Slechts indien de bedrijfslei-
ding een actieve rol blijft spelen in het implementatieproces, zullen hed-
gers op hun beurt commitments maken op basis van het commitment van
de bedrijfsleiding. BEen PC-privé-project dat geinitieerd en ondersteund

wordt door de bedrijfsleiding kan een sterk signaal van commitrment zijn

voor hedgers. De tweede stap, die moeilijker is, is ervoor te zorgen dat
- managers op alle niveaus aangepaste signalen uitzenden. Zoniet verliest
de initiéle symbolische actie aan kracht en, erger nog, kunnen ook toe-
komstige symbolische acties aan geloofwaardigheid inboeten. Daarom
lijkt het raadzaam het PC-privé-project te laten samengaan met een

massale verspreiding van PC’s in de organisatie. Een PC-privé-project’

kan dan gekaderd worden in een marketingstrategie (zie Treacy e.a.
1986). De derde stap is de moeilijkste, en de meest noodzakelijke. Mana-
gement moet de criteria gebruikt om de prestaties van gebruikers te
beoordelen in overeenstemming brengen met de eisen van de nieuwe
technologie. Nieuwe technologieén vereisen veelal nieuwe maatstaven.
Na het uitvoeren van het PC-privé-project kan er tenminste voor gezorgd
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worden dat nieuwe eisen gesteld worden aan de kwaliteit van documen-
ten, de wijze waarop presentaties gebeuren, de wijze waarop beslissingen
genomen en gemotiveerd worden enz. ' :

3. Complexiteit

De mate waarin nicuwe kantoortechnologie als complex ervaren wordt,
hangt in sterke mate samen met computeralfabetisme. De impact van
PC-privé-projecten op computeralfabetisme behandelen we meer gede-
tailleerd in deel I1I. We kunnen hier reeds opmerken dat de thuisomge-
ving minder complex is dan de werkomgeving. Er wordt niet gewerkt in
netwerken, er staan geen uitgebreide databanken ter beschikking, veilig-
heidsprocedures zijn onbestaande of ten minste eenvoudiger enz. Een
PC-privé-project kan toch de complexiteit van nienwe kantoortechnologie
doen afnemen, aangezien we complexiteit — net als de andere attributen
— niet conceptualiseerden als een objectief kenmerk van een mnovatie,
maar als de wijze waarop gebruikers de innovatie ervaren.

4. Probeerbaarheid

Een veronderstelling van een PC-privé-project is dat de probeerbaarheid
van mieuwe kantoortechnologie beperkt is. Naast de risico’s verbonden
aan experimenteren op het werk, ontbreekt tijd, en is men misschien
bang om zijn onkunde te demonstreren (Stiller 1988).-Het idee van een
PC-privé-project is het verplaatsen van de onvermijdelijke frial and error
naar de thuisomgeving. In dit verband lijken de ideeén van Kurt Lewin
interessant. Deze auteur onderzocht het probleem van het veranderen
van gedrag en het doen adopteren van verandering, ontwikkelde een
algemeen bekend geworden driefasenmodel van ontdoolen, experimente-
ren en bevriezen. De tweede fase van Lewins concept bevat twee elemen-
ten. Het eerste element is het bereiken van succes met het nieuwe gedrag.
Het idee is dat als potenti€le gebruikers succes kunnen bereiken met de
innovatie, ze meer kans hebben om verder te doen met deze benadering.
Dit kan bereikt worden door het stimuleren van succesvolle ervaringen
in gecontroleéerde situaties. Vertaald naar PC-privé-projecten kunnen
deze gecontroleerde situaties demonstratiesessies of cursussen zijn voor

- de aanschaf van de PC. Gebruikssimulaties en experimenteel leren kun-

pen demonstreren dat de innovatie echt werkt. Het tweede element is
het hebben van succesvolle ervaringen in een geisoleerde omgeving. Ver-
taald naar PC-privé-projecten is deze geisoleerde omgeving de thuisom-
geving. Dit geeft de potentiéle gebruikers de mogelijkheid om te experi-
menteren met het mieuwe gedrag in een vrije atmosfeer, voordat ze
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terugkeren naar de normaie druk van de organisatorische activiteiten.
De participanten ontwikkelen een zeker vertrouwen in het alternatief
gedrag, vertrouwen dat hen vooral moet helpen omgaan met de druk die
verantwoordelijk was voor de problemen met het oude gedrag. Hoewel
er verschillende positieve aspecten zijn aan deze geisoleerde ervaringen,
hebben ze er ook enkele duidelijk negatieve. Zelfs al wordt een innovatie
geadopteerd in isolatie vap de normale werkomgeving, de ultieme test
van het eigenlijke nicuwe gedrag blijft plaatshebben in de normale werk-
omstandigheden. Het gedrag dat aangepast-en haalbaar lijkt in een gei-
soleerde omgeving, kan onaangepast en onhaalbaar worden in een meex
turbulente omgeving (Hawkins en Preston 1981}.

Nochtans kan de probeerbaarheid — zoals ze gezien wordt door de parti-
cipant — wel verhogen. 70 kan men door ervaringen in de thuisomgeving
mogelijke risico’s beter gaan inschatten, of computergebruik meer gaan
zien als deelbaar. Het spreekt vanzelf dat het PC-privé-project niets
verandert aan de belangrijkste bepalende factor van probeerbaarheid,
pamelijk autonomie.

5. Waarneembaarheid

De mate waarin nieuwe kantoortechnologie als waarncembaar ervaren
wordt, hangt in sterke mate samen met computeralfabetisme. De impact
van PC-privé-projecten op computeralfabetisme behandelen we meer
gedetailleerd in deel III. et ligt echter voor de hand dat een PC-privé-
project de waarneembaarheid van informatietechnologie kan doen toene-
men. Alleen al de beslissing van de bedrijfsleiding om het project door
te voeren kan van informatietechnologie het gespreksonderwerp van de
maand maken. Daarpaast zullen participanten tijdens het werk praten
over ervaringen met de PC thuis. Zij gaan onderling idee€n en soms zelf
thuis ontwikkelde toepassingen pitwisselen (Van der Geest 1987). Een
PC-privé-project kan ervoor ZoTgen dat computersystemen niet langer
als uniek beschouwd worden, maar aanvaard worden dcorheen de orga-
nisatie als een dagelijks gespreksonderwerp en een alledaags aspect van
de werkompgeving. Implementatieverantwoorde]ijken kunnen hierop
inspelen met onder meer 0p relatief voordeel, compatibiliteit, complexi-
teit en probeerbaarheid gerichte informatie. Daarenboven kunnen Ze
erop toezien dat de meer abstracte dimensics van computertechnologie
voldoende aan bod komen.

In het algemeen verwachten we dat een PC-privé-project een positieve
bijdrage kan leveren in de implementatie van nicuwe kantoortechnologie,
in de zin dat het mogelijke negatieve reacties kan vermijden. Meer
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pepaald kunnen relatief voordeel, compatibiliteit, probeerbaarhei(} en
waarneembaarheid toenemen, terwijl complexiteit kan afnemen. Uit de
pespreking van de verschillende attributen is echter duidelijk ge,w'or'den
dat PC-privé-projecten enkel opportuniteiten inhouden, opportuniteiten
die ook véér em na het witvoeren van het PC-privé-project de aandacht
verdiepen van degenen die verantwoordelijk zijn voor de implementatic
van nieuwe xantoortechnologie.

. OPLEIDING EN TRAINING

‘Gebruikers stellen belang in opleiding en training (Nelson en C_heney
1987), zeker als Z& reeds epige ervaring hebben me.t h'ct_ g,ebrulk' van
computersystemen (Dolan en Tziner 1988). Op het md1v1c_1uale niveau
moeten gebruikers van de kantoortechnologie nieuwe vaardigheden ont-
wikkelen en toepassen om te voorzien in hun taak-gerelateerde noden.
Elke nieuwe gebruiker betekent een stroom van toekomstige vragen naar
dienstverlening vanwege automatiseringsdeskundigen. Zowel gebruikers
als de door hen gebruikte (of ontwikkelde) toepassingen worden meer
gesofistikeerd als de tijd verloopt en vaardigheden .toenemen. Terwijl
opeenvolgende golven van nieuwe beginnende gebruikers de vraag naar
basisopleiding en -ondersteuning in stand houden, creéren gebruﬂ_(ers

met ervaring additionele vragen naar pieuwe vaardigheden en krachtiger
. hard- en software. Opleidingsactiviteiten worden bijgevolg mede gedre-
ven door individuen die nieuwe vaardigheden wensen te verwerven en
de technologie willen gebruiken voOr het oplossen van pieuwe problemen.

 A. Richtlijnen voor frainings- en opleidingsptogramma’s

" Ondanks het belang dat gebruikers hechten aan opleiding, voorzit?t de
literatuur slechts in beperkte richtlijnen met betrekking tot het ontwikke-
len van opleidjngsprogramma’s. Drie vragen dienen gesteld e worden
bij het opleiden en trainen van gebruikers (Nelson en Chene;: 19-8_7):

(1) Welke vaardigheden en kennis moeten deze prgg_ramma 5 b1.]bfren-
gen? Dit is de vrdag naar de inhoud van de opleidings- €n trainings-
programma’s; .
(2) Hoe moeten gebruikers op geleid worden, we]ke' methoden zijn Ehlﬂl'blj
op hun plaats? Dit is de vraag naar de organisatie van de opleiding;
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(3) Wie heeft nood aan opleiding, of met andere woorden welke gebrui-
kers komen in aanmerking om opgeleid te worden? :

In de volgende paragrafen proberen we cen antwoord te formuleren op
deze vragen.

1. Inhoud van opleidings- en trainingsprogramma’s

Sommige computercurricula leggen nog steeds de nadruk op traditioneel
computeralfabetisme, dat meer gebaseerd Is op abstract en logisch denken
en minder op de praktische benadering van computeraifabetisme voor
de kantooromgeving. Het trainen van gebruikers in computertechnologie,
algoritmen en stroomdiagramtechnieken kan bijdragen tot hun algemeen

kennisbeeld, maar leidt niet noodzakelijk tot computeralfabetisme voor |

de kantooromgeving, en levert geen enkele bijdrage tot een betere func-
tie-uitoefening. Om dit te bereiken moet aandacht besteed worden aan
de volgende elementen (Vreven en Verhagen 1987):

(1) Het begrijpen van de technologie. Hierbij staat kennis centraal. De
mogelijkheden en beperkingen van kantoortechnologie ten aanzien van
het vastleggen, transformeren, opslaan en terugroepen van informatie
moet de gebruiker begrijpen. Het gaat hierbij vooral om de werking van
de gebruikte apparatunr en het besturingssysteem.

(2) Het werken met de nieuwe technologie. Hierbij staan vaardigheden
centraal. Het zelf opzoeken van informatie, uitproberen van de mogelijk-
heden en de gerezen problemen oplossen. Het gaat hierbij vooral om
het gebruiken van softwarepakketten.

(3) Het omgaan met de technologie in ruime zin. De gebruiker moet zijn
relatie tot de machine zelf leren definiéren. Wat kan de apparatuur en
wat niet? Welke plaats krijgt de technologie op de werkplaats ? Het gaat
hier niet zozeer om de apparatuur zelf, maar om de afbakening van het
-gebruik ervan in het kader van de totale taak van de gebruiker, de
werking van de afdeling waartoe de gebruiker behoort, en de organisatie
als geheel. Hierbij ligt de nadruk niet enkel op de technische mogelijkhe-
den en beperkingen, maar ook op procedures, het beleid, de plannen,
en de ondersteunde of toegelaten software-hulpmiddelen. In dit kader is
het onder meer van belang dat gebruikers bewust gemaakt worden van
de rol die weggelegd is voor hen en voor de automatiseringsdeskundigen.
Meer bepaald moeten gebruikers geinformeerd worden over de aard van
de dienstverlening die ze al dan niet mogen verwachten. Waar elementen
(1) en (2) exclusief te maken hadden met concrete dimensies van de
technologie, heeft het omgaan met de technologie in ruime zin ook
betrekking op meer abstracte dimensies. Daarenboven is dit element —
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meer dan de vorige — specifiek toegesneden naar de organisatie waarin
de opleiding plaats heeft, en vooraf minder specificeerbaar. Het is vooral
hier dat het double loop leren moet plaatshebben.

(4) Het evalueren van de technologie. Opleidingsprogramma’s kunnen
gebruikt worden om mogelijke weerstand bij gebruikers te vermjiden.
Hiertoe zal aandacht besteed moeten worden aan het communiceren van
relatief voordeel, compatibiliteit, complexiteit, probeerbaarheid en com-
municeerbaarheid.. We hebben hierboven aangetoond dat deze aspecten

- voor een groot gedeelte acceptatie, en mogelijk het enthousiasme en de

motivatie van toekomstige gebruikers — of het gebrek daaraan —bepalen.

2. Organisatie van opleidings- en trainingsprogramma’s

Omdat verschillende werknemers vandaag voor de uitdaging komen te
staan computervaardigheden te verwerven, is het van belang dat het
management deze opleidings- en trainingsmethoden die kunnen leiden
tot computeralfabetisme voor volwassenen, kan identificeren. Verschil-
lende technieken zijn mogelijk: zelfstudie, residente experten of tutors,
traditionele klassikale lessen, of vormen van computer-ondersteund leren
zoals computer-aided instruction, interactive training manuals en layered
kelp components (Nelson en Cheney 1987). Zelfstudie «tussendoors of
«tijdens vrije tijd» kan een substantile belasting vormen (Kling en facono
1989). Het gebruik van residente éxperten of tutors heeft het voordeel
persoonlijk afgesteld te zijn op de gebruikers. Traditionele lessen lijken

- potenti¢le gebruikers eerder te intimideren. Computer-ondersteund leren

kan door het aanbieden van praktische ervaring individuen helpen om
weerstand tegenover verandering te overwinnen. Dit kan een groot voor-
deel zijn voor academisch minder begaafde gebruikers. In het algemeen

. zijn trainingsprogramma’s met een lage druk het meest aangewezen (Gat-

tiger en Paulson 1987).

' Wie draagt de verantwoordelijkheid voor het uitvoeren van de opleiding

en training in een organisatie ? In de literatuur wordt veelal gepleit voor

-het oprichten van speciale eenheden met als primaire taak de ondersteu-

ning van gebruikers van computertechnologie in een kantooromgeving.

.Hoewel verschillende organisaties aan deze cenheden verschillende

namen geven, is de term information center (IC) het meest aanvaard. De

~oorspronkelifke gedachte achter het IC was het ondersteunen van het
_door gebruikers ontwikkelen van toepassingen. Inmiddels is het duidelijk

geworden dat een IC meer kan betekenen dan alleen het verminderen

.van de werkbelasting inzake systeemontwikkeling. Tegenwoordig kan
‘men verschillende taakvelden voor het IC omschrijven. Naast opleiding
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en training kan het IC aandacht besteden aan eerstelijnszorg, adviseren,
cotrdinatie, onderzoek en ontwikkeling, en logistiek (Schaap 1987).

Terwijl er nog enig onderzoek bestaat met betrekking tot de vraag hoe
software kan ontworpen worden zodat ze eenvoudig kan aangeleerd wor-
den, is er virtueel geen onderzoek met betrekking tot de vraag hoe
einidgebruikers kunnen gemotiveerd worden om deze software verder te
leren en te gebruiken. Onderzoek met betrekking tot het leren gebruiken
van computers lijkt het zicht verloren te hebben op onderzoeksvaststellin-
gen dat leren zowel een fonctie is van bekwaamheid als van motivatie.
Zelfs indien de getrainden de noodzakelijke bekwaamheid hebben om
de inhoud van het programma te leren, dan nog zullen de leerresultaten
zwak zijn indien de motivatie laag of afwezig is. Motivatie verhoogt het
enthousiasme voor het programma, geeft richting aan het zich eigen
maken van de inhoud van de programma’s, en verhoogt de kans dat het
geleerde ook in de praktijk gebruikt wordt. Bijgevolg mag verwacht
worden dat degenen die enthousiast zijn om trainingssessies bij te wonen,
en ernaar verlangen de inhoud van de trainingsprogramma’s te leren,
meer kans hebben om kennis en vaardigheden op te doen (No& 1986).
In de opleiding — zeker voor beginners — kan de nadruk op de ontwikke-
ling van een aangepast motivatieniveau belangrijker zijn dan het over-
brengen van kennis. Bijgevolg moet.de motivatie van gebruikers gepeild
worden véér en beinvloed worden tijdens de trainingssessies (Sein e.a.
1987). Er moet verder op gelet worden dat de getrainde gemotiveerd
blijft om het geleerde ook toe te passen, en zo zelf verder te leren. Het
belang van strategieén in dit verband mag niet onderschat worden. Hier-
voor is het noodzakelijk dat voorzien wordt in een geschikte sociale
omgeving (Noé 1986), meer bepaald een environment of inquiry (Schuck
1985). Het idee is dat het stellen van vragen de eerste stap is naar nieuwe
betekenissen en inzichten. De bedoeling is een geest van gemeenschap-
pelijke ondersteuning en het gezamenlijk delen van informatie te creéren.
Zowel technische als sociale netwerken kunnen hiertoe gebruikt worden.
Elektronische post en gemeenschappelijke kennisbanken, samen met
nieuwsbrieven, zijn een voorbeeld van het eerste. Daarnaast kunnen
collega’s die zware gebruikers zijn, een belangrijke bron van ondersteu-
ning zijn. Bijna elke organisatie kent individuen die bekend zijn als
experten of lead users voor een specificke toepassing. Ze treden op als
informele consultants (Lee 1986), die benaderd worden voor algemene
informatie en, wat belangrijker is, wanneer de gebruiker in moeilijkheden
verkeert. Potentiéle obstakels voor het creéren van een geschikte sociale
leeromgeving zijn bureaucratische structuren (Emery 1986), traditionele
rolpatronen en formele en informele beloningssystemen (Schuck 1985).
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3. Welke gebruikers komen in aanmerking voor opleidings- en trainings-
programma’s?

Het intensief opleiden van alle eindgebruikers is wellicht het meest aan-
~gewezen, en het minst haalbaar. Het belang van motivatie in de effecti-
viteit van training heeft implicaties voor het selecteren van gebruikers
voor training. Trainingsinspanningen geraken verloren indien men pro-
beert deze gebruikers te trainen met een gebrek aan motivatie. Werkne-
mers zouden zichzelf moeten kunnen selecteren voor programma’s waar-
. van ze denken dat ze geschikt zijn (Nog 1986). De opleiding kan bijgevolg
- gericht worden op de hierboven genoemde (toekomstige) lead users. In

dat geval moet een doelstelling bijgevoegd worden voor de opleiding en
" de training, namelijk het bewust maken van de getrainde dat hij kan
" gaan optreden als informele consultant. In dit kader is het nodig dat de
getrainden ingewijd worden in de inhoud en de orgamsatie van de oplei-
- ding. Er zal echter moeten op gelet worden dat deze opgeleiden door
~de andere gebruikers niet te veel zullen geidentificeerd worden met de
" change agent (Rogers 1983}, in deze context het IC.

B. Implicaties voor PC-privé-projecten

* In welke mate dragen PC-privé-projecten bij in het vormen van geschikte

computerkennis en -vaardigheden? Om een antwoord te bieden op deze
vraag bespreken we de kennis en vaardigheden die PC-privé-projecten
kunnen bijbrengen, onderzoeken we of een PC-privé-project een
geschikte techniek is om kennis en vaardigheden bij te brengen en te
doen gebruiken, en gaan we na of in een PC-privé-project de juiste
gebruikers geselecteerd worden. Opnieuw moeten we opmerken dat deze
analyse (nog) niet empirisch getest werd, en dat de nadruk vooral ligt
op de wijze waarop PC-privé-projecten kunnen doorgevoerd worden en
.op eventuele begeleidende interventies met het oog op het verhogen van
de waarschijnlijkheid dat computeralfabetisme in gunstige zin wordt bein-
“vloed.

1. Inhoud

‘Welke invioed een PC-privé-project kan hebben op het evalueren van
de technologie bespraken we in deel I1. Hier komen de andere elementen
an bod die de inhoud van een opleidings- of trainingsprogramma kunnen
uitmaken.
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PC-privé-projecten bieden de mogelijkheid dat participanten door thuis-
gebruik de PC leren begrijpen en er leren mee werken. Participanten
leren de structuurkenmerken van. PC-software kennen (Van der Geest
1987), en leren specifieke softwarepakketten gebruiken. Maar — zoals we
al vermeldden ~ participanten verkrijgen enkel ervaring met een stand-
alone PC, en ze worden niet geconfronteerd met andere systemen, net-
werken en complexe databanken. Met het PC-privé-project blijft de nood-
zaak bestaan om bijstand te krijgen met betrekking tot integratietechnie-
ken. We denken aan het gebruik van lokale netwerken, het lokaliseren
en ophalen van gegevens in centrale databanken. Hiervoor zal een spe-
cifieke training moeten gepland worden.

Daarnaast draagt een PC-privé-project niet rechtstreeks bij in wat we het
omgaan met de technologie in ruime zin genoemd hebben. Het PC-privé-
project voorziet bijvoorbeeld niet in het kennisaken of het herbevesti-
gen van de procedures, het beleid, de plannen en de ondersteunde (toe-
gelaten) software-hulpmiddelen. PC-privé-projecten kunnen op dit vlak
sterk mislopen. Met het toenemen van de automatiseringvaardigheden
en -mogelijkheden ontstaat grote druk op bestaande systemen en proce-
dures. Men bouwt of kopieert eerst thuis, en vervolgens op de werkplek
allerlei toepassingen en bestanden waarbij gegevens worden gebruikt die
voor een groot deel ook opgeslagen liggen in de centrale databanken.

Er ontstaat als het ware een grijs informatiecircuit. In het algemeen’

draagt een PC-privé-project niet onmiddellijk bij tot wat we computer
fluéncy hebben genoemd, het begrijpen van en het leren omgaan met de
meer abstracte dimensies van informatietechnologie. Het PC-privé-pro-
ject kan echter een uitstekende gelegenheid zijn ook hieraan aandacht
te besteden.

2. Organisatie

Indien de organisatie echt het computeralfabetisme van haar medewer-
kers met een PC-privé-project wil beinvloeden, zal ze dit duidelijk moeten
signaleren naar de werknemers toe. De opzet kan als volgt zijn. Medewer-
kers die daar prijs op stellen krijgen voor een vooraf vastgestelde periode
de beschikking over een PC en standaardprogrammatuur. Door inschrij-
ving verplicht men zich tot het volgen van een basisopleiding, tenzij kan
worden aangetoond dat die kennis reeds aanwezig is. Daarnaast kan men
de vrijheid hebben zich in te schrijven op cursussen voor gevorderden.
ledere deelnemer beslist na het opleidingstraject of hij tot aanschaf van
de PC over wil gaan. Voor de opleidingen kan de volgende opzet gekozen
worden. Aan het einde van elke sessie ontvangt de deelnemer opgaven
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die thuis nitgewerkt dienen te worden. Deze opgaven worden de eerstvol-
gende sessie besproken en er is ruimte voor het stellen van individuele
vragén. Voor het stellen van vragen in verband met problemen tijdens
de thuisstudie, kan een telefonische help desk georgamseerd worden
(Deutz 1988).

Het lijkt belangrijk dat zo’n PC-privé-project uitgaat van het IC. De taak
van het IC is het voorzien in een kwalitatieve dienstverlening aan de
gebruikers. Om deze taak adequaat te kunnen vervullen heeft het I1C
nood aan een duidelijk afgelijnd profiel, of met andere woorden een
duidelijk gedefinieerde rol binnen de organisatie, en is het nodig dat zijn
taak gewaardeerd en ondersteund wordt door gebruikers en bedrijfslei-
_ding (Magal e.a. 1988). Het zijn precies problemen met deze kritische
succesfactoren waarmee 1C’s geconfronteerd worden (Panko 1987, Huff
e.a. 1988): een gebrek aan interesse vanwege bedrijfsleiding en de auto-
matiseringsafdeling, verantwoordelijkheden zonder autoriteit, een gebrek
aan een duidelijk missie, een kleine relatieve grootte in vergelijking met
andere eenheden van de automatiseringsafdeling, een laag organisato-
risch profiel, een gebrek aan zichtbaarheid en invloed, eenexpert-imago
zonder echte expertise, een sterke technische kennis, maar een zwakke
functionele kennis gericht op de probleemgebieden van de gebruikers,
en negatieve attitudes van deze gebruikers. Indien het IC het PC-privé-
project zelf initieert en uitvoert, kan het imago van het IC verbeteren,
aangezien PC-privé-projecten veelal als iets positiefs gezien worden door
gebruikers.

Hoewel we een te hoge belasting als mogelijk nadeel van zelfstudie
identificeerden, kan van PC-privé-projecten verwacht worden dat ze de
‘motivatie om te leren en om het geleerde te transfereren naar de praktijk
- zuflen beinvloeden. Motivatie om te leren ‘hangt samen met percepties
en attitudes van de getrainden (No& 1986), en bijgevolg ook met de
reacties tegenover de veranderingen die kantoortechnologie&n met zich
meebrengt. In deel 11 hebben we besproken hoe PC-privé-projecten
- hierin een rol kunnen spelen. Motivatie om te leren hangt onder meer
- samen met de overeenstemming tussen de opleidings- en de werkomge-
- ving (Nog 1986), de perceptie van relafief voordeel en de sociaal-culturele
. omgeving in het algemeen. PC-privé-projecten lijken deze factoren niet
- te beinvloeden (behalve in zekere mate relatief voordeel, zie deel IE),
maar kunnen een aanzet zijn om een begin te maken met een environment

of inguiry.
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3. Welke gebruikers?

We hebben er al op gewezen dat alle werknemers in principe de moge-
lijkheid moeten hebben om deel te nemen aan een PC-privé-project. Dat
betekent niet dat iedereen ook zal deelnemen. Hoewel sommige partici-
panten zullen deelnemen voor gezinsleden, en niet voor zichzelf, mogen
we verwachten dat de meeste deelnemers gemotiveerd zijn om hun com-
puterkennis- en vaardigheden te verhogen. Hopelijk kunnen participan-
ten zich gaan gedragen als lead users en hun enthousiasme overbrengen
naar degenen die niet participeerden in het project. In dit kader lijkt het
belangrijk dat men vermijdt dat bij het afkondigen en uitvoeren van het
project degenen die kiezen om niet deel te nemen gestigmatiseerd wor-
den. Niemand heeft voordeel bij een polarisatie tussen participanten en
niet-participanten.

IV. ONDERZOEK

Een noodzakelijke voorwaarde om de twee steeds terugkerende doelstel-
lingen te halen is dat de computer thuis ook gebruikt wordt. De (schaarse)
verwijzingen naar resultaten van PC-privé-projecten zijn in dit verband
eerder sceptisch (zie bijvoorbeeld Liker e.a. 1987). Er dreigt zelfs een
mythe te ontstaan, waarbij steeds gewezen wordt op de computers die
stoffig ergens in huis staan (PC-World Nieuwsbrief 1988). Grond voor
dit scepticisme is de vaststelling dat PC-privé-projecten een soort subsidie
zijn voor thuisgebruik van computers. PC-privé-projecten zouden vooral
zogenaamde tweede generatie PC-gebruikers aanspreken. Op basis van
vroegere studies met betrekking tot thuisgebruik van computers kan een
algemeen proficl van eerste generatie PC-gebruikers geidentificeerd wor-
den (Dutton e.a. 1985, Dutton e.a. 1987): een man met een hoge sociale
status (in termen van opleiding, inkomen en beroep), met computererva-
ring in de werkomgeving, met interesse voor en relatief positieve attitudes
tegenover wetenschap en technologie, en — misschien het belangrijkste
— geintegreerd in een netwerk van collega’s, vrienden en gezinsleden die
het gebruik van de computer thuis ondersteunen en versterken. Dit net-
werk kan aangevuld worden met andere gebruikers, hobbyisten, dealers,
... met elkaar verbonden doorheen lidmaatschap van clubs, gespeciali-
seerde magazines, elektronische netwerken, persoonlijke vriendschap-
pen, en gedeelde interesses en ambities. Het binnentreden in deze net-
werken kan moeilijk zijn wegens de specifieke cultuur die ze kenmerkt.
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Het ligt niet voor de hand wat de gesubsidieerde tweede generatie gebrui-
kers moeten gaan aanvangen met die computer. Daarenboven kan voor
deze gebruikers de drempel te hoog liggen. De persoonlijke computer i3
voor hen moeilijk te gebruiken, zonder begeleiding en ondersteuning
vanwege het IC en collega’s (Stiller 1988). Meer in het algemeen vreest
men dat de computer minder geintegreerd zal raken in het gezinsgebeuren
(Dutton e.a. 1985).

Onder meer met de bovenstaande problematick voor ogen, enguéteerden
we deelnemers aan het PC-privé-project bij Janssen Pharmaceutica. In
Belgié stelt dit farmaceutisch bedrijf ruim 2.500 mensen te werk, ongeveer
gelijk verdeeld over onderzoek en ontwikkeling, produktie, en verkoop

_en algemene diensten. Ongeveer een kwart daarvan zijn kaderleden,
twee derden bedienden en de rest arbeiders. Hieronder schetsen we het
- project, geven we enkele belangrijke resultaten van het onderzoek weer,

en gaan we na of er enige grond is voor scepticisme (°).

%

A. Het Informaticastimuleringsplan bij Janssen Pharmaceutica

De raad van bestuur besliste in juli 1987 een «informaticastimuierings-
plan» (ISP) voor de werknemers op te zetten met de bedoeling de scho-
lingsgraad te verhogen en de automatisering in het bedrijf gemakkelijker
te laten aanvaarden. In september 1987 werd het ISP ad-valvas aangeken-
digd, waarbij alle werknemers aangespoord werden een opleidingspro-
gramma te volgen. Naderhand konden deelnerners tegen voordelige voor-
waarden een PC ter beschikking krijgen om zich thuis verder te bekwa-
men. De keuze voor de computer viel op de Apple Macintosh, die in
oktober 1987 een eerste keer aan zo'n 1.250 belangstellenden werd voor-
gesteld. 1.300 mensen — of meer dan de belft van het totale personeels-
bestand ~ schreven zich uvitelndelijk in voor de lessenreeks, 1.080 van
hen wensten bovendien de beschikking te krijgen over een Macintosh
voor thuisgebruik. Het project werd op een beperktere schaal een jaar
later (jaarwisseling 1988-1989) herhaald, naar aanleiding van spontane
aanvragen van nieuwe of later overtuigde werknemers (ISP-II).

De nadruk van het PC-privé-project lag duidelijk op het opleidingspro-
gramma dat de scholingsgraad van het personeel wou verhogen, en pas in

(6) We zullen hier niet ingaan op de gebruikte methodologie, de theoretische motivatie
voor de geteste hypothesen, en de statistische significantie ervan. De geinteresseerde lezer
kan in dit verband contact opnemen met de auteur.
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tweede instantie op het ter beschikking stellen van een PC voor thuisge-

bruik. Dit komt tot uniting in het opzet van het opleidingsprogramma,
De lessenrecks bestond uit 6 modules van 3 uur op avonden en zaterda-
gen, dus buiten de normale werkuren om. Rond de jaarwisseling werden
alle Mac’s geleverd. Het ging hier om een totaalpakket, waarin naast de

computer ook een printer zat, plus software waaronder MS-Works (een

geintegreerd multi-functioneel pakket) en HyperCard (een in vele opzich-
ten revolutionair applicaticontwikkelingspakket), een starterskit, een
omnium-onderhoudscontract en een verzekering. De leveringen gebeur-
den in uitpaksessies waarbij de deelnemers zelf de aansluitingen en testen
moesten uitvoeren, voor ze hun computer mee naar huis konden nemen.
In mei 1988 werden een reeks examens georganiseerd voor iedereen die
de lessenreeks van ISP-T voltooid had. De deelnemers moesten hiervoor
slagen om hun Macintosh te kunnen behouden. Het overgrote deel
slaagde met onderscheiding of grote onderscheiding.

Naast de opleiding voorzag het ISP ook in ondersteuning van deelnemers.
De eerste maanden werd binnen Janssen Pharmaceutica een Mac Help
Desk onderhouden waarbij deelnemers met vragen en problemen terecht
konden. Daarenboven verworven deelnemers aan ISP-I automatisch het
lidmaatschap van Mac Club Benelux voor één jaar. Hierdoor konden zij
ook een beroep doen op de Mac Club Hot Line Service. Deelnemers aan
ISP-IT werden niet automatisch lid, wegens het (vermeende?) beperkte
succes van deze maatregel. Ook werd — onafhankelijk van Janssen Phar-
maceutica, maar naar aanleiding van het ISP — een v.z.w. Centrum 2000
opgericht, waar onder meer cursuslessen ingericht worden voor Macin-
tosh-gebruikers.

Janssen Pharmaceutica heeft op de trend van PC-privé-projecten inge-
speeld, maar zag de betekenis van haar project zeer ruim. Dit blijkt uit
de naamgeving, de optie om alle werknemers —- ook niet-eindgebruikers
_— bij het project te betrekken, de keuze van de Macintosh in plaats van
gen PC-compatibele, de aandacht voor opleiding, documentatie en onder-
steuning, en de omvang van het project. a
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. B. Algemene resnltaten

Tn februari 1989 schreven we 435 deelnemers aan, waarin we het aandeel
van arbeiders oververtegenwoordigden (7). Hen werd gevraagd een
enquéteformulier in te vullen, met een veertigtal vragen over onder meer
gebruik, tevredenheid, gebruikte informatiebronnen over het thuisge-
pruik van de computer, verandering in tijdsbesteding, en vooraigaande
ervaring met computertechnologie. Na twee follow-ups verkregen we 342

- pruikbare antwoorden, of een antwoordgraad van 79%.

Bijna alle respondenten (95%) gebruikten de Macintosh zelf, slechts bij
ecen kleine minderheid (5%) werd de Macintosh enkel door gezinsleden
gebruikt. Gemiddeld gebruikten respondenten de Macintosh voor een

-gestal uur in de week. Dit gemiddelde betekent echter weinig, aangezien

het gebruik sterk varieerde. Toch beweerde zo'n 30% van de responden-
ten de Macintosh tussen de 4 en de 8 uur per week te gebruiken. Bij dit
soort enquétes mag de mogelijkheid dat ondervraagden antwoorden wat
sociaal wenselijk is niet worden onderschat. De werkelijke cijfers zouden
best eens wat lager kunnen liggen. Als we deze cijfers vergelijken met
cijfers uit vroegere studies over thuisgebruik van computers, kan van een
succes gesproken worden. In deze studies varicert het computergebruik
var een gemiddelde van 6 tot 17 uren per week (Dutton e.a. 1987). Zelfs
het laagste gemiddelde betekent een gebruik van bijna 1 unr per dag,
wat voldoende is om de tijdsallocatie van andere activiteiten te beinvioe-
den (¥). Het succes van het PC-privé-project wordt bevestigd door het
feit dat respondenten in het algemeen zeer tevreden warem over hun
Macintosh, en zeer tot tamelijk tevreden over specificke aspecten met
betrekking tot de software, de opleidingscursus (%), de hardware en de
documentatie.

Naast de intensiteit van computergebruik is de diversiteit van het gebruik
een belangrijke dimensie. Aanwendingen van computers thuis variéren
sterk over verschillende studies (Dutton e.a. 1987). Mogelijk wijst dit op

" een snelle evolutie in het thuisgebruik van computers. Vroeger bleef het

gebruik van homecomputers veelal beperkt tot het spelen van computer-
spelleties en programmeren. Huidige generaties thuiscomputers hebben
een groter potentieel voor multi-functioneel gebruik. In de praktijk zou-
den computers vooral gebruikt worden voor beroepsactiviteiten, tekstver-

(7) We schreven alle arbeid(st)ers aan, wat het aandeel van 5% in de populatie optrok
naar 12% in de steekproef. )

(8) Een groot deel (56 %) van de respondenten meldde een daling van het televisickijken.
(9) In een Nederlandse enquéte onder deelnemers aan een tachtigtal PC-privé-projecten

bleek ongeveer de helft ontevreden met de opleiding (No& 1988).
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werking, zelfstudie en ontspanning. Voor het ogenblik worden computers
zelden gebruikt voor communicatie en huishoudelijke activiteiten (Dutton
e.a. 1987). Uit de antwoorden van de respondenten komt MS-Works
naar voren als het populairste pakket. Niet minder dan de helft van de
respondenten vermeldde dit geintegreerde pakket als het meest gebruik-
te. Een belangrijke minderheid vermeldde een of andere specifieke tekst-
verwerker als meest gebruikte software. In het algemeen gebruikten
respondenten vooral tekstverwerking, spreadsheets cn grafische program-
ma’s. Een 24% van de respondenten vermeldden programmeertalen,
applicatieontwikkelaars en HyperCard onder de drie meest gebruikte
softwarepakketten. Dit was meer dan spelletjes (19%).

Ongeveer de helft van de deelnemers beweerden hun Macintosh thuis te
gebruiken voor zaken die met hun werk te maken hebben. Hierbij dient
te worden aangetekend dat 35% stelde, dat sinds ze de Macintosh had-
den, het thuiswerk steeg. Voor het werken thuis waren opnieuw MS-
Works, en meer algemeen tekstverwerking, grafische software en
spreadsheets de meest gebruikte softwarepakketten. Toch valt het op dat
spreadsheets relatief aan belang wonnen. Dit ging ten koste van het
_ gebruik van programmeertalen, applicatieontwikkelaars en vooral Hyper-
Card. Naast het gebruik voor beroepsgerelateerde activiteiten, zou de
Macintosh vooral aangewend worden om nieuwe dingen te leren. Slechts
een minderheid gebruikte de Macintosh in de eerste plaats voor gezinsma-
nagement of louter als ontspanning. '

Het belangrijkste deel van de respondenten heeft geen boodschap aan
tijdschriften, Mac Club Hot Line of dealers. Boeken worden weliswaar
gezien als bruikbare informatiebronnen, maar slechts weinig responden-
ten gingen over tot de aankoop ervan. Hoewel de deelnemers aan het
eerste informaticastimuleringsplan formeel lid waren van de Mac Club
Benelux, werd dit slechts door een kleine minderheid erkend. Sommige

respondenten die stellen dat ze lid zijn van een computerclub, vermeldden

de Mac Club niet eens. De weinige leden van computerclubs vonden de
“informatie dic ze kregen niet eens erg bruikbaar. Dit suggereert dat ze
lid waren, niet zozeer omdat ze computerclubs zo’n bruikbare informatie-
bronnen vonden, maar omdat er geen echte alternatieven waren voor de
_informatie die ze zochten. Collega’s waren de meest gebruikie en gewaar-

deerde bron om informatie over het thuisgebruik van de Macintosh te .

verkrijgen. Ongeveer de helft van de respondenten had ten minste een-
maal een beroep gedaan op de Mac Help Desk, dat een algemeen gewaar-
deerd initiatief was. Gezinsleden en vrienden of verwanten daarentegen
waren door een grote groep nog nooit aangesproken. Het valt op dat
respondenten vooral gezinsleden beschouwden als een inferieure bron
van informatie.
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C. Speelt ervaring een rol?

We onderzochten onder meer de invloed van verschillende soorten erva-

" ringen met computers op gebruikspatronen en informatiegaring. Respon-

denten met voorafgaande ervaring in’ de thuisomgeving gebruikten de
Macintosh intensiever dan de anderen. Ervaring in de werkomgeving en

- joerervaring (de lengte van het bezit) leken geen invloed te hebben op

de mate van gebruik. Respondenten met ervaring in de werkomgeving
gebruikten meer spreadsheet-programma’s, en vertoonden een grotere

" peiging hun Macintosh thuis {intensiever) te gebruiken voor activiteiten

die met hun werk te maken hebben. Daarenboven leek het erop dat
degenen die op hun werk geen Macintosh gebruikten na enige tijd het
thuiswerk opgaven. Voorafgaande ervaring in de thuisomgeving ben-

- vloedde het gebruik van pregrammeertalen, applicaticontwikkelaars en
- HyperCard in dezelfde richting. Voor HyperCard valt het op dat ervaring

in de thuisomgeving weliswaar van belang was, maar enkel na enige tijd
en indien respondenten niet «gehinderd» werden door ervaring in de
werkomgeving. Respondenten zonder thuis- of werkervaringen met com-
putertechnologie gebruikten de Magcintosh meer voor ontspanningsge-
richte activiteiten, namelijk voor spelletjes en muziekprogramma’s.

Ervaring in de thuisomgeving lijkt een invloed te hebben op de wijze
waarop respondenten informatie verzamelden in verband met het thuis
gebrniken van hun computer. Het aanschaffen van boeken gebeurde
vooral door degenen met ervaring in de thuisomgeving. In het algemeen
apprecieerden zij in vergelijking met de anderen geschreven informatie-
bronnen meer. Ook waren zij eerder lid van een computerclub. Enerzijds
bleven zij lid bij de club waar ze vroeger lid waren, anderzijds leken ze
de enigen te zijn die wat hadden aan clubs. Hoewel verschillende soorten
ervaring geen invloed hadden op het aanspreken van collega’s voor infor-
matie, werd deze informatiebron vooral gewaardeerd door degenen die
weliswaar ervaring hebben met computertechnologie, maar niet met de
Macintosh zelf. Degenen die geen computers gebruikten in de werkom-

. geving hadden daarentegen minder aan collega’s om informatie in te

winnen over het thuisgebruik van de Macintosh. Dit kan wijzen op een
marginaliseringsproces : degenen zonder ervaring worden geisoleerd van

“alle anderen. Deze groep moet zich noodgedwongen meer wenden tot

gezinsleden, die in het algemeen als een minderwaardige informatiebron
gezien worden (zie hierboven). Maar ook binnen het gezin lijkt eenzelfde
‘gevaar voor marginalisering te bestaan. Indien er binnen het gezin erva-
ring was met computertechnologie, heeft deze groep minder aan gezins-

~ leden. Het zijn opnieuw degenen die ervaring hadden met computertech-
nologie in de werkomgeving, maar geen Macintosh gebruikten, die
- gezinsleden het meest apprecieerden als bron van informatie. -
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3. Redenen voor scepticisme?

De algemene resultaten lijken vroegere studies over thuisgebruik van
computertechnologie in grote lijnen te bevestigen. Toch kunnen enkele
nuances gemaakt worden. Deelnemers aan PC-privé-projecten lijken

meer gericht op tekstverwerking en spreadsheets, en minder op spelletjes

(zie ook No& 1988). Misschien ligt dit in de lijn van een natuurlijke
evolutie. De mogelijkheden en de ontwerpintenties van de vroegere
homecomputers verschillen nu eenmaal van de kantoorcomputers die nu
in huisgezinnen gebruikt worden (Venkatesh en Vitalari 1986). Mogelijk
is er toch een fundamenteel verschil met eerste-generatie gebruikers. Het
sociale netwerk lijkt beperkter en meer gericht op de organisatie die het
PC-privé-project initicerde. -

In het profiel van de eerste-generatie thuisgebruiker van computers kwam
ervaring als een element naar voren. Ervaring lijkt een,rol te spelen in
wat de intensiteit en de diversiteit van het thuisgebruik van computertech-
nologie, en het gebruik en de waardering van informatiebronnen bepaalt.
De eerste-generatie gebruikers — degenen met ervaring in de thuisomge-
ving — gebruiken de computer thuis intensiever, gebruiken meer complexe
software, en gebruiken en waarderen meer de formele, geschreven of
cosmopolitische informatiebronnen. Degenen die ervaring hebben in de
werkomgeving met computers, gebruiken thuis eerder «kantoor» softwa-
re. Indien zij de Macintosh ook in de werkomgeving gebruiken, gaan ze
hem thuis eerder gebruiken voor zaken die met hun werk te maken
hebben, indien ze in de werkomgeving niet met de Macintosh zelf werken,
gebruiken en waarderen ze het meest informele, mondelinge of lokale
informatiebronnen. Degenen zonder ervaring zijn meer op recreatie
gericht, en zijn mogelijk het slachtoffer van een marginaliseringsproces
in de thuis- en werkomgeving.

Verder onderzoek is nodig om een beter inzichi te krijgen in de wijze
waarop participanten aan PC-privé-projecten hun computer integreren
in de thuisomgeving. In het bijzonder zou de aandacht kunnen gaan naar
de invloed van verschillen in verkregen hard- en software (Macintosh
versus PC-compatibele), en naar verschillen in aan de projecten verbon-
den opleiding en ondersteuning (intensief versus miniem) op de rol van
ervaring. Zelfs al nemen we aan dat de rol van ervaring belangrijker
wordt bij PC-compatibelen en minieme opleiding en ondersteuning, dan
nog zien we geen reden voor scepticisme. Ervaring op zich draagt weinig
bij in het verklaren van de verschillen tussen thuisgebruikers van compu-
ters. Dit is zo voor alle andere beinvloedende factoren voor adoptic en
gebruik van computertechnologie in de thuisomgeving (Dutton e.a. 1985).
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_Computers evolueren naar een hybride multifunctiorele technologie,

zodat meer genuanceerde gebruikstypologieén en geintegreerde verkla-
ringsmodellen nodig zijn om enig zicht te krijgen op het fenomeen. In
onderzoek naar vrijetijdsbesteding verklaren geintegreerde modellen
slechts een 25% van de verschillen tussen de vrijetijdsbesteding van
jndividuen. Moeten we blijven zoeken naar additionele variabelen? In
hoeverre zullen deze bijdragen in het verklaren van vrijeti] dsgedrag? Of
moeten we hier, als een verklarende variabele, het concept van de «vrije

- “wil» introduceren (Kamphorst 1987)? Is het niet precies deze laatste

variabele die menselijk gedrag tot op zekere hoogte overvoorspelbaar
maakt?

Voor een antwoord op de vraag hoe PC-privé-projecten het best kunnen
uitgevoerd worden, lijkt vooral de aandacht die besteed wordt aan het
verstrekken van informatie aan participanten met betrekking tot het
thuisgebruik van de Macintosh van belang. Verschillende groepen deel-

" nemers lijken nood te hebben aan verschillende soorten informatie wit

verschillende bronnen. De organisatie die een PC-privé-project door-
yoert, zal zelf haar verantwoordelijkheid moeten opnemen, en mag de
ondersteuning van de deelnemers aan het project niet volledig overlaten
aan derden.

Besluit _

. Communicatie lijkt van centraal belang te zijn bij diffusie- en leerproces-
“sen. In het onderzoek naar innovities ligt de nadruk op communicatie.
* Het diffusieproces wordt gezien als een communicatie- en informatie-uit-

wisselingsproces, waarbij vooral interpersoonlijke en informele communi-
catie van belang is. Onderzoeksbevindingen benadrukken het belang van
meervoudige en waardevolle informatiebronnen (Kwon en Zmud 1987).
Het centrale idee bestaat erin dat communicatie onzekerheid vermindert
‘omdat ze interactics meer voorspelbaar maakt. Hoe beter de informa-
tieuitwisseling erin slaagt de perceptie van de risico’s te verminderen,
hoe kleiner de kans op negatieve reacties tegenover de innovatie-imple-
mentatie (Fidler en Johnson 1984). Voor cen betrokkene is het centrale
“element in de reactie op de innovatie de consequenties die het (eventuele)
gebruik ervan inhoudt. Hoe groter de onzekerheid met betrekking tot
het resultaat van de verandering, hoe groter het risico van de inpovatie.
Hoewel we minder zicht hebben op leerprocessen lijkt ook hier commu-
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Onderzoek indiceert dat het leren in een organisaterische context plaats
heeft met behulp van informele connecties en netwerken. Zo zouden
teams met hoge leerprestaties meer communicatie-intensief zijn dan
andere (Meyers en Wilemon 1989). Ook bij het leerproces dat het verwer-
ven van computeralfabetisme is, staat communicatie centraal. De toegang
tot een diversiteit van informatiebronnen helpt bij het zingeven aan de
cryptische data die informatiesystemen genereren (Weick 1985), en in
het creéren van het zo noodzakelijke environment of inguiry staan com-
municatienetwerken centraal.

In het kader van implementatie- en leerinspanningen zien wij communi-
catie als een informeel, iteratief, gericht en democratisch proces:

(1) Informeel. Communicatie doet zich niet voor op bepaalde tijdstippen,
en houdt niet noodzakelijk het bestaan in van een formele structuur voor
participatie (zoals een team), planning (zoals een comité) of opleiding
(zoals een trainingssessie). Om een continue communicatie te bevorderen
kan een informeel netwerk van participanten ingesteld en onderhouden
worden. De participanten houden zich bezig met het opvolgen van het
diffusie- en leerproces, en wisselen hierover informatie met elkaar uit.

(2) Iteratief. Communicatie moet bijgevolg gezien worden als een conti-
nue opeenvolging van incrementele inspanningen om problemen en
opportuniteiten in verband met de implementatie eerst naar boven te
brengen en vervolgens op te lossen.

(3) Gericht. Hoewel communicatie gericht moet zijn op het reduceren
van onzekerheid en organisatorische actie, vervalt ze gemakkelijk in een
abstracte oefening. Initicel moet de aandacht gaan naar opportuniteiten
en problemen op korte termijn, zodat de dialoog begrepen en als relevant
ervaren kan worden door de participanten. Het is vooral informatie in
verband met de vijf karakteristicken die belangrijk is in het beinvloeden
van een beslissing te gaan gebruiken en een begin te maken met veran-
dering. Indien deze karakteristicken effectief gecommuniceerd worden
naar potentiéle gebruikers toe, hebben ze een sterke overtuigende impact
op de beslissing om verandering te aanvaarden.

(4) Democratisch. Communicatie moet zich afspelen op verschillende
organisatorische niveaus. Zonder de inbreng van alle niveaus zullen niet
alle problemen en opportuniteiten naar boven komen en beslissingen
zullen geen rekening houden met tegenstrijdige belangen. Door het ver-
zamelen van de input uit verschillende niveaus kan het communicatiepro-
ces conflicten vermijden en onvoorziene (positieve en negatieve) gevolgen
anticiperen.
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Fen PC—privé-mproj ect zal pas echt zinvol worden indien het in het boven-
staande communicatieproces kan ingepast worden.
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