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Kurzfassung 
Die zunehmende Digitalisierung hat großen Einfluss auf die Arbeitsprozesse in den 

Notrufabfragestellen. Softwarebasierte Notrufabfragesysteme sollen die Disponenten bei der 

strukturierten Erfassung und Kategorisierung von Notrufen unterstützen. Trotz nachgewiesener 

Effizienzsteigerungen ist die Einführung solcher Systeme in Deutschland bisher begrenzt. Die 

vorliegende Studie untersucht, welche Faktoren die Akzeptanz solcher Systeme bei 

Disponenten in deutschen Notrufleitstellen beeinflussen. Aufbauend auf dem Technology 

Acceptance Model (TAM) wird analysiert, welchen Einfluss die wahrgenommene Nützlichkeit 

(PU), die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (PEOU) und die wahrgenommene 

Rechtssicherheit auf die Akzeptanz haben. Darüber hinaus wird untersucht, ob das 

Persönlichkeitsmerkmal Gewissenhaftigkeit als Moderator fungiert. Die Untersuchung basiert 

auf einer quantitativen Befragung von Disponenten deutscher Notrufleitstellen (n = 116). Die 

Ergebnisse der Untersuchung zeigen, dass sowohl die wahrgenommene praktische 

Umsetzbarkeit (PU) als auch die wahrgenommene praktische Überzeugungskraft (PEOU) einen 

signifikanten Einfluss auf die Akzeptanz haben, während die Rechtssicherheit keinen direkten 

Effekt aufweist. Die gewonnenen Erkenntnisse liefern wertvolle Implikationen für die 

Implementierung und Optimierung von Notrufabfragesystemen. 

 

Abstract 
Software-based emergency call answering systems are intended to support dispatchers in 

the structured recording and categorization of emergency calls. Despite proven increases in 

efficiency, the introduction of such systems in Germany has so far been limited. This study 

examines which factors influence the acceptance of such systems by dispatchers in German 

emergency call control centers. Based on the Technology Acceptance Model (TAM), the 

influence of perceived usefulness (PU), perceived ease of use (PEOU) and perceived legal 

certainty on acceptance is analyzed. In addition, it is analyzed whether the personality trait of 

conscientiousness acts as a moderator. The study is based on a quantitative survey of 

dispatchers at German emergency call control centers (n = 116). The results of the study show 

that both the perceived practical feasibility (PU) and the perceived practical persuasiveness 

(PEOU) have a significant influence on acceptance, while legal certainty has no direct effect. 

The findings provide valuable implications for the implementation and optimization of 

emergency call answering systems. 
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1 Einleitung 
Durch die zunehmende Digitalisierung der Welt gibt es kaum noch Aspekte unserer 

Gesellschaft, die nicht von Technik geprägt sind. Es beginnt morgens mit dem Handywecker, 

der uns mit unserem Lieblingssong oder Vogelgezwitscher weckt, über alltägliche 

Haushaltsaufgaben, wie Einkaufslisten, die über Sprachassistenten und künstliche Intelligenz 

erstellt werden, bis hin zur Arbeit und dem Weg dorthin – Technik ist allgegenwärtig (Rammert, 

2006). Angesichts des enormen Potenzials, das der technische Fortschritt bislang eröffnet hat 

und verspricht, ist es nicht verwunderlich, dass auch das deutsche Leitstellenwesen zunehmend 

von technologischen Innovationen geprägt wird. Softwarebasierte Notrufabfragesysteme als 

Form von algorithmischer Arbeitssteuerung zielen darauf ab, den Leitstellendisponenten bei 

der Abwicklung eines Notrufs zu unterstützen, den Ablauf zu beschleunigen und eine präzisere 

Disposition zu ermöglichen. Dabei ist die Schnelligkeit in der Notrufbearbeitung von 

essenzieller Bedeutung. Gemäß der allgemein anerkannten Auffassung umfasst die Hilfsfrist 

den Zeitraum, der vergeht, bis eine Notfallbehandlung durch den Rettungsdienst vor Ort und 

nach dem Absetzen eines Notrufs in der Leitstelle eingeleitet wird (Schehadat et al., 2017, S. 

255). Untersuchungen belegen, dass jede Minute Verzögerung bei einer Reanimation die 

Überlebenswahrscheinlichkeit signifikant reduziert (Schehadat et al., 2017, S. 256). Die 

Zeitspanne bis zum Beginn der Wiederbelebungsmaßnahmen ist dabei besonders kritisch, da 

im Falle eines Herz-Kreislauf-Stillstands bereits nach fünf Minuten ein irreversibler 

Hirnschaden eintritt (Schehadat et al., 2017, S. 256) In Deutschland beträgt die Zeitspanne 

zwischen dem Absetzen eines Notrufs und dem Eintreffen des Rettungsdienstes etwa fünf bis 

20 Minuten, abhängig von Region und Infrastruktur (Schehadat et al., 2017, S. 256). In 

städtischen Gebieten wird eine Hilfsfrist von fünf bis acht Minuten gefordert, während im 

ländlichen Raum bis zu 12 Minuten akzeptiert werden (OVG Nordrhein-Westfalen, o. J.). Ein 

effizient organisiertes Notrufsystem kann demnach einen entscheidenden Beitrag dazu leisten, 

dass lebensrettende Maßnahmen frühzeitig eingeleitet und Notfallressourcen optimal 

koordiniert werden. Die Implementierung softwarebasierter Notrufabfragesysteme könnte in 

diesem Kontext dazu beitragen, Entscheidungsprozesse zu optimieren und die Einsatzkräfte 

gezielter zu steuern. Obwohl die technologischen Vorteile dieser Systeme in wissenschaftlichen 

Studien nachgewiesen wurden und sie in internationalen Leitstellen bereits zum Standard 

geworden sind (Semeraro et al., 2021) ist ihre Einführung in Deutschland bislang nur begrenzt 

erfolgt. Eine gesetzliche oder formelle Vorgabe für die Nutzung strukturierter 
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Notrufabfragesysteme existiert nur in sechs von 16 Bundesländern (Mayr, 2020). Obwohl die 

Effizienzsteigerungen, die mit diesen Systemen einhergehen, dokumentiert sind, bleiben die 

Faktoren, die die Akzeptanz dieser Systeme beeinflussen, sowie die Herausforderungen, die 

sich bei ihrer Implementierung ergeben, ungeklärt. Obwohl bereits einige Forschungsarbeiten 

die technischen und organisatorischen Aspekte von Notrufabfragesystemen untersucht haben, 

(Luiz et al., 2019; Schlechtriemen et al., 2007),fehlt es bislang an einer umfassenden Analyse 

der subjektiven Wahrnehmung der Disponenten in Bezug auf diese Systeme. Diese 

Wahrnehmung ist jedoch von entscheidender Bedeutung, da die erfolgreiche Einführung und 

beständige Nutzung neuer Technologien maßgeblich von der Akzeptanz der Mitarbeiter 

abhängt (Rapp, 2024).  Vor diesem Hintergrund ist es von zentraler Bedeutung, die Faktoren 

zu identifizieren, die die Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme beeinflussen. In 

diesem Zusammenhang rücken insbesondere technologische, rechtliche und psychologische 

Einflussgrößen in den Fokus, die bisher nur unzureichend erforscht wurden. 

1.1 Forschungslücke und Fragestellung 

Softwarebasierte Notrufabfragesysteme werden zunehmend als strategisches Instrument 

zur Optimierung der Notrufbearbeitung und -steuerung von Einsatzkräften betrachtet. Eine 

Vielzahl von Studien widmet sich der Untersuchung ihrer operativen Effekte, darunter die 

Verbesserung der Dispositionsgenauigkeit, die Reduzierung von Fehlklassifikationen und die 

Effizienzsteigerung in Notrufleitstellen (Semeraro et al., 2021; Wyckoff et al., 2022). Meta-

analysen und Übersichtsarbeiten beleuchten insbesondere die strukturellen und prozessualen 

Auswirkungen dieser Systeme und analysieren sowohl ihre Vorteile, als auch potenzielle 

Herausforderungen im praktischen Einsatz (Kraus et al., 2022; Trautmann et al., 2022). 

Der Fokus dieser Studien liegt jedoch vorrangig auf der Standardisierung der 

Notrufbearbeitung und deren Auswirkungen auf die Qualität der Einsatzsteuerung. Die 

individuelle Wahrnehmung der Disponenten sowie ihre Einstellungen gegenüber der Nutzung 

dieser Systeme sind bisher kaum untersucht worden. Dabei ist die Akzeptanz einer neuen 

Technologie ein wesentlicher Faktor für ihre erfolgreiche Implementierung und kontinuierliche 

Nutzung (F. D. Davis, 1989). 

Vor diesem Hintergrund stellt sich die Forschungsfrage:  

„Wie nehmen Disponenten in deutschen Notrufleitstellen softwarebasierte 

Notrufabfragesysteme wahr, und welche Einflussfaktoren sind entscheidend für deren 

Akzeptanz?“ 
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Die vorliegende Untersuchung befasst sich mit den Einstellungen der Disponenten 

gegenüber unterschiedlicher Formen der Notrufabfrage – standardisiert oder strukturiert – und 

den Einflussfaktoren auf diese zur Nutzung algorithmischer Arbeitssteuerung.  

Die Fragestellung ist von signifikanter Relevanz, da ein vertieftes Verständnis der 

individuellen Wahrnehmung und Einstellung gegenüber softwarebasierten 

Notrufabfragesystemen dazu beitragen kann, zielgerichtete Schulungs- und Implementierungs-

strategien für Leitstellen zu entwickeln. Durch dieses Wissen können Entscheidungsträger 

Akzeptanzbarrieren besser einschätzen und strategisch entgegenwirken. Ein erweitertes 

Verständnis dieser Aspekte kann zudem dazu beitragen, potenzielle Widerstände frühzeitig zu 

identifizieren und durch gezielte Maßnahmen zu adressieren. 

1.2 Aufbau der Arbeit 

Die vorliegende Arbeit ist in fünf Hauptkapitel gegliedert, die systematisch aufeinander 

aufbauen. Das zweite Kapitel bildet die theoretische Grundlage der Arbeit. Es beginnt mit einer 

Einführung in die algorithmische Arbeitssteuerung in Notrufleitstellen, gefolgt von einer 

Beschreibung des Aufbaus und der Organisation von Notrufleitstellen in Deutschland sowie 

einer Erläuterung softwarebasierter Notrufabfragesysteme als spezifische Form der 

algorithmischen Arbeitssteuerung. Im weiteren Verlauf wird die Akzeptanz dieser Systeme 

untersucht. Zu diesem Zweck wird das Technology Acceptance Model (TAM) als theoretische 

Basis herangezogen. Zudem wird die Rolle von Gewissenhaftigkeit als Moderator sowie 

rechtlicher Sicherheit als Akzeptanzfaktor beleuchtet. Im dritten Kapitel wird die Methodik der 

Arbeit erörtert. Zunächst wird der Forschungsansatz erläutert, anschließend die Stichprobe 

charakterisiert und die Operationalisierung der zentralen Konstrukte beschrieben. Darauf 

aufbauend erfolgt eine Darstellung der Regressions- und Moderatorenanalyse, die den 

methodischen Rahmen der Untersuchung bildet. Das vierte Kapitel umfasst die 

Analyseverfahren und deren Ergebnisse. Es beginnt mit der Beschreibung der 

Datenaufbereitung, gefolgt von der Darstellung der deskriptiven Statistik. Im Anschluss werden 

die Resultate der Regressions- und Moderatorenanalyse präsentiert. Das Kapitel schließt mit 

einer Zusammenfassung und Interpretation der zentralen Befunde. 

Das fünfte Kapitel beinhaltet die Diskussion der Untersuchungsergebnisse. Zunächst 

werden die theoretischen Implikationen der Ergebnisse herausgearbeitet. Darüber hinaus 

werden Implikationen für zukünftige Forschung aufgezeigt. Abschließend wird ein Ausblick 

gegeben, der potenzielle Forschungsfragen und praktische Anwendungsbereiche darstellt.  
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2 Theoretischer Hintergrund 
In diesem Kapitel wird der theoretische Rahmen für die Untersuchung der Akzeptanz 

algorithmischer Arbeitssteuerung in Notrufleitstellen dargestellt. Nach einer Einführung in die 

Definition und Merkmale von Notrufleitstellen liegt der Fokus auf softwarebasierten 

Notrufabfragesystemen als zentraler Form algorithmischer Arbeitssteuerung. Anschließend 

wird die Akzeptanz solcher Systeme auf Basis des Technology Acceptance Model (TAM) 

untersucht und auf den Kontext von Notrufleitstellen angewendet, um die Hypothesen 

abzuleiten. 

2.1 Algorithmische Arbeitssteuerung in Notrufleitstellen 

Algorithmische Arbeitssteuerung (aA) wird zunehmend als Werkzeug eingesetzt, um 

menschliche Arbeit effizienter zu gestalten, ohne diese zwangsläufig zu ersetzen (Schaupp, 

2023, S. 324) Im Gegensatz zur Automatisierung liegt der Fokus auf der Integration 

menschlicher Arbeit, wobei Algorithmen Arbeitsprozesse strukturieren, Entscheidungen 

erleichtern und standardisierte Ergebnisse sicherstellen sollen (Schaupp, 2023b, S. 321). 

Im Kontext der Notrufleitstellen unterstützen solche Systeme die Bearbeitung von 

Notrufen, indem sie standardisierte oder strukturierte Fragenkataloge vorgeben (Kappus, 2010; 

Mayr, 2020).  

2.1.1 Definition algorithmischer Arbeitssteuerung (aA) 

Die algorithmische Arbeitssteuerung (aA) vereint Logik und Kontrolle, um 

Entscheidungen auf Basis strukturierter Daten und klar definierter Regeln zu treffen (Kowalski, 

1979). Dabei konstituieren die zugrunde liegenden Daten die Logik, während die 

Kontrollkomponente die Entscheidungsregeln umfasst, die diese Daten in konkrete 

Handlungsanweisungen transformieren (Heiland, 2022, S. 305). Die Stärke der aA liegt in der 

standardisierten Erfassung und Verarbeitung digitaler Daten, die als Grundlage für die 

Steuerung dienen (Heiland, 2022). Seit ihrer Einführung in den 1970er Jahren hat sie sich als 

innovative Rationalisierungsstrategie etabliert, die die klassische Automatisierung ergänzt 

(Schaupp, 2023b, S. 312–313). 

Ein Anwendungsbeispiel der aA ist der Einsatz in Notrufleitstellen, wo sie in Form 

softwarebasierter Notrufabfragesysteme zum Einsatz kommt. Diese Systeme unterstützen 

Disponenten durch strukturierte und standardisierte Fragenkataloge bei der 

Informationssammlung und Entscheidungsfindung (Anhang 1).   
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Die Verbindung von Daten und Entscheidungslogik schafft eine Grundlage für 

ressourcenschonendes Arbeiten und trägt erheblich zur Sicherheit und Qualität von 

Einsatzentscheidungen bei (Mayr, 2020, S. 505–507). Darüber hinaus ermöglicht die 

Digitalisierung die Verfügbarkeit großer Datenmengen, die durch algorithmische Systeme 

effizient strukturiert und als Entscheidungsgrundlage genutzt werden können (George et al., 

2016; Leyer & Schneider, 2021). Trotz dieser Potenziale stellen Herausforderungen wie die 

sogenannte Algorithmus-Aversion eine wichtige Hürde dar. Diese beschreibt das Misstrauen 

gegenüber Algorithmen, insbesondere wenn sie als unflexibel oder fehleranfällig 

wahrgenommen werden (Dietvorst et al., 2018, S. 1155–1156). Um die Akzeptanz solcher 

Systeme zu fördern, sind daher gezielte Schulungen sowie die Möglichkeit, algorithmische 

Entscheidungen in begrenztem Umfang zu modifizieren, essenziell (Goodyear et al., 2016, S. 

12). Die aA bildet folglich eine zentrale Grundlage für die Digitalisierung und 

Effizienzsteigerung in modernen Arbeitsprozessen. Insbesondere im Kontext von 

Notrufleitstellen ermöglicht sie durch die Nutzung strukturierter Daten und standardisierter 

Entscheidungslogiken eine präzise und ressourcenschonende Arbeitsweise, die den 

Disponenten bei der Bewältigung ihrer anspruchsvollen Aufgaben Unterstützung bietet. 

In Anbetracht dessen ist eine detaillierte Betrachtung der organisatorischen und 

strukturellen Rahmenbedingungen der Notrufleitstellen in Deutschland von essenzieller 

Bedeutung. Das folgende Kapitel beleuchtet diese Aspekte, um eine fundierte Grundlage für 

die Bewertung der Relevanz und des Einflusses der algorithmischen Arbeitssteuerung in diesem 

spezifischen Anwendungsfeld zu schaffen. 

2.1.2 Aufbau und Organisation der Notrufleitstellen in Deutschland 

Die Notrufleitstellen in Deutschland sind ein zentraler Bestandteil der nichtpolizeilichen 

Gefahrenabwehr und für die öffentliche Daseinsvorsorge unverzichtbar (Trautmann et al., 

2022). Ihr Betrieb ist durch eine föderale Struktur geprägt, die sich in einer heterogenen 

Gesetzgebung und Organisation widerspiegelt (Trautmann et al., 2022, S.10-12). Diese 

föderalen Unterschiede spiegeln sich sowohl in der technischen Ausstattung, als auch in den 

Arbeitsweisen und Aufgabenbereichen der Leitstellen wider (Trautmann et al., 2022, S.3).  

Das deutsche Leitstellenwesen unterliegt einer gesetzlichen Regelung auf Länderebene 

(Trautmann et al., 2022, S. 3). Der Brandschutz, der Katastrophenschutz und der Rettungsdienst 

werden eigenständig organisiert, wobei die operativen Aufgaben häufig von privaten, 

gesetzlich zugelassenen Hilfsorganisationen wie dem Deutschen Roten Kreuz, den 
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Feuerwehren oder dem Technischen Hilfswerk übernommen werden (Trautmann et al., 2022, 

S.3-4). Es sei jedoch angemerkt, dass der Begriff "Leitstelle" nicht rechtlich geschützt ist und 

auch für andere Einrichtungen, wie Krankentransportleitstellen oder Verkehrszentralen, 

verwendet wird (Trautmann et al., 2022, S.10). Für die vorliegende Arbeit sind mit dem 

Terminus „Leitstelle“ nur die Notrufleitstellen gemeint. 

Die Hauptaufgaben der Leitstellen umfassen die Entgegennahme von Notrufen, die 

Disposition geeigneter Einsatzmittel sowie die Koordination und Unterstützung der 

Einsatzkräfte vor Ort (Trautmann et al., 2022, S.2). In der Praxis kommt das Calltaker-

Dispatcher-Prinzip oder das Sachbearbeiter-Prinzip zum Einsatz. Beide Ansätze haben 

spezifische Vorteile, die sich in den jeweiligen Organisationsstrukturen widerspiegeln (Mayr, 

2020; Wissen, 2021, S.2). 

Gemäß dem Calltaker-Dispatcher-Prinzip erfolgt eine Trennung der Aufgaben der 

Notrufannahme und der Einsatzdisposition: Der Calltaker führt das Gespräch und erfasst die 

relevanten Informationen, während der Dispatcher die Alarmierung und Koordination der 

Einsatzkräfte übernimmt (Maurer et al., 2015, S. 560; Mayr, 2020, S. 507). Diese 

Vorgehensweise ermöglicht eine kontinuierliche Betreuung der Anrufer (Maurer et al., 2015, 

S. 560; Mayr, 2020, S. 507). Demgegenüber steht das Sachbearbeiter-Prinzip, bei dem eine 

Person beide Aufgaben übernimmt. Bei komplexen Einsätzen kann dies jedoch zu einer 

erhöhten Arbeitsbelastung führen (Mayr, 2020, S. 507; Wissen, 2021, S. 2). 

Die Anforderungen an die Mitarbeiter in Notrufleitstellen sind hoch. Neben umfassenden 

Qualifikationen ist insbesondere die kontinuierliche Weiterbildung von entscheidender 

Bedeutung, um neue Technologien wie softwarebasierte Notrufabfragesysteme erfolgreich zu 

implementieren (Herrmann & Mauer, 2000). Diese Systeme knüpfen an bestehende Strukturen 

und Arbeitsweisen an und unterstützen die Disponenten durch standardisierte und strukturierte 

Prozesse bei der Entscheidungsfindung (Trautmann et al., 2022). 

Das folgende Kapitel widmet sich daher diesen Systemen im Detail. 

2.1.3 Softwarebasierte Notrufabfragesysteme als Form von aA 

In Deutschland ist die Implementierung strukturierter und standardisierter 

Notrufabfragesysteme bisher nicht flächendeckend realisiert (Kraus et al., 2022, S. 6). Eine 

Erhebung des Fachverbands Leitstellen e.V. aus dem Jahr 2017 ergab, dass lediglich 49 % der 

befragten Leitstellen derartige Systeme implementiert haben (Luiz et al., 2019, S. 285)Hierbei 

sind sowohl kommerzielle Softwarelösungen, als auch intern entwickelte Anwendungen zu 
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berücksichtigen (Luiz et al., 2019, S. 285). Die übrigen 51 % der Leitstellen planten jedoch die 

Anschaffung entsprechender Technologien (Luiz et al., 2019, S. 285) 

Standardisierte Notrufabfragesysteme generieren automatisierte Einsatzstichwörter, 

während strukturierte Notrufabfragesysteme den Disponenten die Einbringung ihrer 

individuellen Expertise ermöglichen (Trautmann et al., 2022, S.16-18). Diese Systeme sind 

international bereits seit Jahrzehnten erprobt und ermöglichen eine standardisierte oder 

strukturierte Bearbeitung eingehender Notrufe, wobei „standardisierte“ Abfragen immer auch 

„strukturiert“ sind, dies jedoch nicht umgekehrt gilt (Trautmann et al., 2022, S.16). Beide 

Ansätze verfolgen das Ziel, Notrufabfragen zu vereinheitlichen und objektive 

Entscheidungsgrundlagen für die Disposition von Einsatzmitteln zu schaffen (Trautmann et al., 

2022, S.16-18). Die Amercian Heart Association gibt seit 2010 in mehreren Leitlinien ihre 

Empfehlung für die Nutzung strukturierter und standardisierter Notrufabfragesysteme (Koster 

et al., 2010; Panchal et al., 2020; Perkins et al., 2017; Semeraro et al., 2021). Im Folgenden 

wird zwischen strukturierten und standardisierten Notrufabfragesystemen unterschieden, da die 

Unterschiede der Notrufabfragesysteme möglicherweise einen Einfluss auf die Akzeptanz 

haben. Die strukturierte Notrufabfrage folgt einem vorgegebenen Muster. Der Wortlaut der 

Fragen kann flexibel gestaltet werden, sodass erfahrene Disponenten ihre Expertise einbringen 

und auf die Notsituation eingehen können (Trautmann et al., 2022, S.16). Dies erlaubt eine 

größere Flexibilität bei der Einschätzung des Notfalls, insbesondere in komplexen oder 

unklaren Situationen (Trautmann et al., 2022, S.16-18). Die standardisierte Notrufabfrage nutzt 

einen vorgegebenen Fragekatalog. Der Prozess ist automatisiert und endet mit der Generierung 

eines Einsatzstichworts, welches an das Einsatzleitsystem weitergeleitet wird (Trautmann et al., 

2022, S.17). Standardisierte Notrufabfragesysteme haben sich als effektive Instrumente zur 

Kategorisierung und Priorisierung von Notfällen erwiesen (Clawson & Sinclair, 2001, S. 29). 

Diese Systeme ermöglichen eine valide Differenzierung zwischen Notfall- und 

Nichtnotfallpatienten und fördern eine adäquate Reaktion der Anrufer auf standardisierte 

Fragestellungen. Internationale Studien belegen die Wirksamkeit dieser Verfahren bei der 

systematischen Einordnung und Priorisierung von Notrufen (Bailey et al., 2000; Hagiwara et 

al., 2011; Neely et al., 2000; Wilson et al., 2002). Allerdings bleibt bei dieser Vorgehensweise 

wenig Raum für individuelle Einschätzungen durch die Disponenten, da sie die Abfolge der 

Fragen nicht flexibel anpassen oder ihre persönliche Erfahrung in die Beurteilung der Situation 

einfließen lassen können (Trautmann et al., 2022). 
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Die Algorithmen generieren fallbezogene Sicherheitshinweise für Einsatzkräfte, 

erleichtern die Qualitätskontrolle durch automatisierte Dokumentation und ermöglichen eine 

datenbasierte Evaluation der Abfrageprozesse (NoraTec GmbH, 2025). Zudem stärken vorab 

definierte Entscheidungskorridore die rechtliche Absicherung der Disponenten (Maurer et al., 

2015, S. 564). Erfahrungen aus der Praxis bestätigen die positiven Effekte standardisierter 

Notrufabfragesysteme. So zeigt sich beispielsweise bei der Feuerwehr Hamburg, dass die 

Nutzung einer standardisierten Notrufabfrage eine signifikante Unterstützung für den Calltaker 

darstellt und maßgeblich zur Sicherung des Prozesses beiträgt (Wissen, 2020, S.6-8). Ein 

Hauptgrund für Abfragefehler liegt darin, dass Disponenten durch eigene Fragestellungen vom 

Protokoll abweichen können, wodurch Antworten nicht mehr zutreffend sind oder der Anrufer 

missverstanden wird (Wissen, 2022, S.8). Durch die konsequente Anwendung eines 

standardisierten Notrufabfragesystems können solche Fehler weitgehend vermieden werden, da 

klare Vorgaben die Einheitlichkeit und Vollständigkeit der Abfrage sichern (Wissen, 2022, 

S.8). Die Verinnerlichung des Systems durch die Mitarbeiter kann außerdem dazu führen, dass 

Abfragen selbst bei einem Systemausfall weiterhin eng am Protokoll durchgeführt werden 

können (Wissen, 2022, S.8). So zeigen auch Erfahrungen aus Österreich und der Schweiz, dass 

standardisierte Systeme in der Lage sind, die Anzahl der für die Situation relevanten Fragen zu 

reduzieren und gleichzeitig den Informationsgehalt der Abfragen zu erhöhen (Bildstein et al., 

2020, S. 513). Diese Eigenschaft fördert nicht nur die Effizienz und Effektivität der 

Ressourcennutzung, sondern verbessert auch das Patienten-Outcome, indem es frühzeitig 

Maßnahmen wie die Telefonreanimation einleitet (Gistrichovsky, 2024).   

Dennoch ist der Erfolg solcher Systeme maßgeblich von ihrer Akzeptanz bei den Nutzern 

abhängig. Um den Einsatz solcher Systeme erfolgreich zu gestalten, ist ein tiefes Verständnis 

der zugrunde liegenden Akzeptanzmechanismen erforderlich. Das nachfolgende Kapitel 

präsentiert daher das Technology Acceptance Model (TAM) als theoretische Grundlage zur 

Analyse der Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme. Im Anschluss daran wird das 

Modell auf den spezifischen Kontext deutscher Notrufleitstellen angewendet, um relevante 

Einflussfaktoren zu identifizieren und Hypothesen zur Akzeptanzentwicklung abzuleiten. 

2.2 Akzeptanz algorithmischer Arbeitssteuerung 

Der Begriff der Akzeptanz beschreibt die Bereitschaft, einen Sachverhalt anzunehmen, und 

ist als Teilaspekt der Konformität im Spannungsfeld zwischen Gehorsam, Anpassung und 

Verinnerlichung zu betrachten (Lackes, 2025). Im Kontext der algorithmischen 
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Arbeitssteuerung in Notrufleitstellen stellt die Akzeptanz softwarebasierter 

Notrufabfragesysteme eine zentrale Herausforderung dar. Zur Erklärung der Akzeptanz 

technologischer Systeme wurde das TAM entwickelt, das von F. D. Davis (1989) vorgestellt 

wurde. Dieses analysiert die Akzeptanz auf Basis der wahrgenommenen Nützlichkeit und 

Benutzerfreundlichkeit eines Systems. Erweiterungen des TAM, wie TAM2 und TAM3, 

integrieren darüber hinaus soziale, kognitive und erfahrungsbasierte Einflussfaktoren, um ein 

umfassenderes Verständnis der Akzeptanz zu ermöglichen (Venkatesh & Bala, 2008; 

Venkatesh & Davis, 2000).   

2.2.1 Technology Acceptance Model (TAM)  

Das von F. D. Davis (1989) entwickelte TAM ist eines der einflussreichsten Modelle zur 

Untersuchung der Nutzerakzeptanz von Informationstechnologien (Jiang et al., 2000, S. 266). 

Es basiert auf der Annahme, dass zwei zentrale Konstrukte die Akzeptanz eines Systems 

bestimmen: die wahrgenommene Nützlichkeit (Perceived Usefulness, PU) und die 

wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (Perceived Ease of Use, PEOU) (F. D. Jr. Davis, 

1985, S. 24–25). Ziel ist es, jene Determinanten erklären zu können, die die Nutzerakzeptanz 

bei der Nutzung digitaler Systeme beeinflussen (F. D. Davis et al., 1989, S. 985). Davis (1993, 

S. 477) definiert die wahrgenommene Nützlichkeit als „…the degree to which a person believes 

that using a particular system would enhance his or her job performance”(F. D. Davis, 1993, S. 

477). Die wahrgenommene Nützlichkeit bezieht sich also auf die individuelle Überzeugung, 

inwieweit ein System die Arbeitsleistung verbessern kann. Die wahrgenommene 

Benutzerfreundlichkeit wird von Davis beschrieben als „...the degree to which a person believes 

that using a particular system would be free of effort“ (Davis, 1993, S. 477) Das bedeutet, dass 

die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit die individuelle Überzeugung über die Nutzung 

eines Systems in Verbindung mit dem dafür erforderlichen Aufwand umfasst. Systeme werden 

als umso nützlicher empfunden, je einfacher sie zu bedienen sind. Die Erweiterung des TAM 2 

enthält zusätzliche Elemente, um die Akzeptanz neuer Technologien differenzierter erklären zu 

können. Diese Erweiterungen lassen sich in zwei Hauptkategorien einteilen: soziale Einflüsse 

und kognitive Prozesse (Venkatesh & Davis, 2000, S. 187). Die Kategorie der sozialen 

Einflüsse umfasst die Determinanten Subjektive Norm, Freiwilligkeit und Image. Die 

subjektive Norm beschreibt dabei die Wahrnehmung einer Person, wie wichtig ihr Verhalten 

von anderen eingeschätzt wird (Venkatesh & Davis, 2000, S. 187). Zusätzlich wurde die 

Freiwilligkeit der Nutzung, als Moderator eingeführt (Venkatesh & Davis, 2000, S. 190). Die 



 

 

10 

 

Determinante Image berücksichtigt, wie die Nutzung eines Systems den sozialen Status einer 

Person beeinflusst (Venkatesh & Davis, 2000, S. 192). Kognitive Prozesse werden durch die 

Determinanten Job Relevance, Ouput Quality und Result Demonstrability abgebildet 

(Venkatesh & Bala, 2008, S. 277). Ein weiterer zentraler Moderator in TAM 2 ist die Erfahrung. 

Sie beeinflusst die wahrgenommene Usability (PEOU) und die Nutzungseffizienz, da erfahrene 

Nutzer die Bedienung als weniger komplex wahrnehmen und die Funktionalität schneller 

nutzen können (Venkatesh & Bala, 2008, S. 277). In einer stressigen Arbeitsumgebung hilft 

Erfahrung, Unsicherheiten zu reduzieren und die Arbeitsqualität durch routinierte Nutzung zu 

verbessern (Endsley, 1995, S. 42). Allerdings wurden diese Faktoren ebenso wie die soziale 

Norm und das Image in der vorliegenden Studie nicht berücksichtigt, da sich die Untersuchung 

auf arbeitsplatzbezogene und individuelle Akzeptanzfaktoren konzentriert. In einem 

hochregulierten Umfeld wie Notrufleitstellen, spielen soziale Einflüsse eine untergeordnete 

Rolle. Die Akzeptanz wird hier vorrangig durch funktionale Faktoren (PU, PEOU, rechtliche 

Sicherheit) bestimmt. 

Das TAM3, das in dieser Studie nicht verwendet wird, erweitert das Modell um zusätzliche 

Faktoren wie Selbstwirksamkeit, Computerangst und externale Kontrollwahrnehmung 

(Venkatesh & Bala, 2008). Die Versionen des TAM wurden in einer Vielzahl von Studien 

validiert und werden zur Untersuchung klinischer Informationssysteme eingesetzt (Abdekhoda 

et al., 2014, S. 14–20; Alipour et al., o. J., S. 119–123; Moores, 2012, S. 507–516). Insgesamt 

stellt das TAM eine theoretische Grundlage für die Analyse von Technikakzeptanz und die 

Ableitung akzeptanzfördernder Maßnahmen dar (King & He, 2006, S. 740). Seine 

Erweiterungen ergänzen die Perspektive um soziale und psychologische Dimensionen, die ein 

umfassendes Verständnis von Akzeptanzprozessen ermöglichen (King & He, 2006, S. 741). In 

der aktuellen Forschung dient das Modell weiterhin als Grundlage für die Untersuchung neuer 

Technologien und deren Akzeptanz, da es sowohl einfache, als auch erweiterte 

Anwendungsfälle abdeckt (King & He, 2006, S. 743). 

2.2.2 Gewissenhaftigkeit und Verträglichkeit als Moderatoren 

Gewissenhaftigkeit konstituiert eine der fünf zentralen Persönlichkeitsdimensionen im Big 

Five-Modell, einem der am weitesten verbreiteten und empirisch validierten 

Persönlichkeitsmodelle (Costa Jr. & McCrae, 1992). Die Big Five umfassen die Dimensionen 

Offenheit für Erfahrungen, Gewissenhaftigkeit, Extraversion, Verträglichkeit und 

Neurotizismus (Asendorpf, 2007, S. 70). Gewissenhaftigkeit beschreibt dabei die Tendenz zu 
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organisiertem, diszipliniertem und zielgerichtetem Verhalten. Personen, die hohe Werte in 

dieser Dimension aufweisen, werden als pflichtbewusst, zuverlässig und strukturiert 

beschrieben, während niedrige Werte mit Impulsivität, Nachlässigkeit und einer geringeren 

Selbstkontrolle assoziiert werden (Asendorpf, 2007, S. 70; John & Srivasta, 1999, S. 120). 

Ein zentraler Aspekt von Gewissenhaftigkeit ist die Neigung, sich an Regeln und 

Strukturen zu halten, was insbesondere im beruflichen Kontext mit einer höheren 

Arbeitsleistung und einer stärkeren Einhaltung betrieblicher Vorgaben assoziiert wird (Barrick 

et al., 2001, S. 12). Gleichzeitig kann eine stark ausgeprägte Gewissenhaftigkeit jedoch auch 

zu einer gewissen Rigidität im Denken und Handeln führen. Personen, die über einen hohen 

Wert an Gewissenhaftigkeit verfügen, neigen dazu, bestehende Routinen beizubehalten und 

Veränderungen kritisch zu hinterfragen, bevor sie neue Prozesse akzeptieren (Roccas et al., 

1991, S. 133). Diese Tendenz könnte die Akzeptanz neuer Technologien, wie softwarebasierter 

Notrufabfragesysteme, sowohl begünstigen, als auch erschweren. Einerseits könnte ein 

strukturiertes System mit klaren Vorgaben als verlässliches und effizientes Werkzeug 

wahrgenommen werden. Andererseits könnte eine starke Routinebindung dazu führen, dass 

diese Personen Schwierigkeiten haben, sich an neue Abläufe anzupassen, insbesondere wenn 

sie Unsicherheiten oder Unvorhersehbarkeiten mit sich bringen. Personen mit geringer 

Gewissenhaftigkeit könnten technologischen Neuerungen flexibler begegnen, da sie weniger 

stark an etablierten Strukturen hängen und Veränderungen als weniger störend empfinden 

(DeYoung et al., 2010, S. 1080). Gleichzeitig könnte bei diesen Individuen eine geringere 

Neigung bestehen, ein neues System kritisch auf mögliche Fehlerquellen zu prüfen, was 

potenziell dazu führt, dass sie dessen Auswirkungen weniger reflektieren. Ebenso könnte die 

potenzielle Fehleranfälligkeit eines Systems für sie eine geringere Hürde darstellen, da sie 

weniger Wert auf Perfektion und Kontrolle legen. Gewissenhaftigkeit wird als einer der 

signifikantesten Prädiktoren für berufliches Verhalten angesehen und weist eine hohe 

Vorhersagekraft für die Leistung von Mitarbeitern auf (Barrick et al., 2001; Minbashian et al., 

2010; Sutherland, 2007). In der vorliegenden Untersuchung wurde sie daher als zentrale 

Moderatorvariable gewählt. Menschen mit hoher Gewissenhaftigkeit zeigen oft eine 

analytische und strukturierte Herangehensweise, was dazu führen könnte, dass sie rationaler 

und wohlüberlegter auf Neuerungen in Bezug auf Arbeitsmaterialien und -abläufe reagieren 

(DeYoung et al., 2010). Gleichzeitig könnten sie gegenüber unklaren oder unstrukturierten 

Veränderungen zurückhaltender sein.  
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2.2.3 Rechtliche Sicherheit als Akzeptanzfaktor 

Die rechtliche Sicherheit im Kontext der Leitstellenarbeit wurde durch ein wegweisendes 

Urteil des Kammergerichts Berlin vom 20.03.2017 neu definiert. Das Urteil statuierte, dass im 

Falle einer falschen oder fehlerhaften Disposition die Rechtsfiguren der Arzthaftung auf 

Leitstellendisponenten Anwendung finden (20U 147/16). Damit wurde die Bedeutung einer 

präzisen und normgerechten Arbeitsweise, insbesondere im Bereich der Dokumentation, 

deutlich hervorgehoben (Dettmeyer et al., 2021, S. 1091). Eine sorgfältige und zeitnahe 

Dokumentation ist auch für das Leitstellenpersonal unverzichtbar (Trautmann et al., 2022, S. 

19). Fehlerhafte oder unzureichende Dokumentationen können im Streitfall erhebliche 

Konsequenzen haben, insbesondere im Kontext zivilrechtlicher Verfahren, die auf 

Schadensersatzforderungen basieren (Dettmeyer et al., 2021, S. 1091). In solchen Fällen könnte 

eine unvollständige Dokumentation zu einer Beweislastumkehr führen, was bedeutet, dass die 

Leitstellendisponenten nachweisen müssten, dass sie richtig gehandelt haben (Dettmeyer et al., 

2021, S. 1091; Sarangi, 2020, S. 503).  

Im Rahmen der Dokumentationspflicht ist die lückenlose Erfassung sämtlicher relevanter 

medizinischer Aspekte der telefonischen Abfrage von Notrufgesprächen essenziell. 

Gleichzeitig müssen auch erschwerende Faktoren wie Sprachbarrieren, Uneinsichtigkeit oder 

aggressive Verhaltensweisen der Anrufer dokumentiert werden, um den Entscheidungsprozess 

im Falle eines Gerichtsverfahrens nachvollziehbar zu machen (Trautmann et al., 2022, S.19). 

Ein zentrales Problem besteht jedoch darin, dass die Aufzeichnungen von Notrufgesprächen 

aufgrund unterschiedlich geregelter Speicherfristen in Deutschland nicht immer verfügbar sind 

(Trautmann et al., 2022, S.19). Diese Fristen variieren je nach Bundesland erheblich, was in der 

Praxis zu zusätzlichen Herausforderungen führt (Trautmann et al., 2022, S.19). Zivilrechtliche 

Verfahren werden häufig erst Monate oder Jahre nach dem Ereignis eröffnet, was die 

Nachvollziehbarkeit des Einsatzes erschweren kann (Sarangi, 2020, S. 503). 

In diesem Kontext wird die Einführung einer algorithmischen Arbeitssteuerung, etwa in 

Form softwarebasierter Notrufabfragesysteme, als Lösung diskutiert. Solche Systeme 

ermöglichen eine standardisierte und strukturierte Abfrage und können gleichzeitig eine 

gewisse rechtliche Sicherheit für die Disponenten gewährleisten (Helm et al., 2012, S. 127). 

Die Verwendung moderner Speichertechnologien, wie Cloud-Systemen, gewährleistet die 

langfristige Sicherung der Daten und ermöglicht im Bedarfsfall deren Verwendung für 

rechtliche Auseinandersetzungen (NOAS GmbH / ILS, 2025). Dies schafft die Möglichkeit, im 

Streitfall den Nachweis zu erbringen, dass die Entscheidungen der Disponenten auf der 
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Grundlage eines standardisierten Fragebogens getroffen wurden. Darüber hinaus könnte die 

durch rechtliche Sicherheit gewonnene Transparenz und Nachvollziehbarkeit das Vertrauen 

und die Akzeptanz solcher Systeme bei Disponenten steigern. Daher wird die rechtliche 

Sicherheit als weiterer Akzeptanzfaktor in der vorliegenden Arbeit untersucht.  

2.2.4 Anwendung des TAM im Kontext von Notrufleitstellen in Deutschland 

Die Akzeptanz entscheidet darüber, ob neue Technologien tatsächlich genutzt und effektiv 

in Arbeitsabläufe integriert werden. Zur Untersuchung der Einflussfaktoren wurde das TAM 

nach F. D. Davis (1989) an die spezifischen Anforderungen von Notrufleitstellen angepasst. 

Das angepasste Modell berücksichtigt neben den Kern-Konstrukten der wahrgenommenen 

Nützlichkeit (Perceived Usefulness, PU) und der wahrgenommenen Benutzerfreundlichkeit 

(Perceived Ease of Use, PEOU) auch arbeitsplatzspezifische Variablen wie die rechtliche 

Sicherheit und das Persönlichkeitsmerkmal Gewissenhaftigkeit. Diese Erweiterungen tragen 

den besonderen Herausforderungen Rechnung, die in Notrufleitstellen durch zeitkritische 

Entscheidungen, hohe Verantwortung und komplexe rechtliche Vorgaben entstehen. 

Die wahrgenommene Nützlichkeit stellt ein zentrales Konstrukt des TAM dar und gilt als 

einer der stärksten Prädiktoren für die Akzeptanz neuer Technologien (F. D. Davis, 1989; 

Venkatesh & Davis, 2000). Übertragen auf Notrufleitstellen, die durch Zeitdruck und hohe 

Verantwortung gekennzeichnet sind, bedeutet dies, dass ein System akzeptiert wird, wenn es 

die Entscheidungsqualität verbessert, Arbeitsprozesse beschleunigt und Fehler reduziert. Daher 

wird folgende Hypothese formuliert: 

H1: Die wahrgenommene Nützlichkeit (PU) hat einen positiven Einfluss auf die Akzeptanz 

des Notrufabfragesystems. 

Die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit beschreibt, inwiefern ein System als einfach 

und intuitiv zu bedienen ist (F. D. Davis, 1989). In Arbeitsumfeldern, die durch Stressbelastung 

gekennzeichnet sind, wie beispielsweise Notrufleitstellen, spielt die Benutzerfreundlichkeit 

eine zentrale Rolle, da in solchen Kontexten Schnelligkeit und Präzision gefordert sind 

(Venkatesh & Bala, 2008). Das System muss leicht verständlich und intuitiv gestaltet sein, um 

Widerstände zu vermeiden und die Akzeptanz zu erhöhen. Es wird die Hypothese aufgestellt, 

dass die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (PEOU) einen direkten positiven Einfluss auf 

die Akzeptanz des Notrufabfragesystems hat. 

H2: Die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (PEOU) hat einen direkten positiven 

Einfluss auf die Akzeptanz des Notrufabfragesystems.  
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In einem stark regulierten Arbeitsumfeld sind neben technischen Aspekten wie Nützlichkeit 

und Benutzerfreundlichkeit auch die wahrgenommene rechtliche Sicherheit sowie die 

Unterstützung der Einhaltung gesetzlicher Vorgaben durch das System von entscheidender 

Bedeutung (Maurer et al., 2015). Die Nutzer eines solchen Systems müssen darauf vertrauen 

können, dass das System klare Handlungsrichtlinien bietet und Haftungsrisiken minimiert. Die 

Bedeutung rechtlicher Sicherheit zeigt sich insbesondere in einem Umfeld, in dem 

Entscheidungen lebensrettende Konsequenzen haben können (Maurer et al., 2015). Das 

Vertrauen in ein rechtlich sicheres System steigert nicht nur dessen Akzeptanz, sondern 

verringert auch Ängste vor möglichen Haftungsrisiken. Basierend auf diesen Überlegungen 

wird folgende Hypothese formuliert: 

H3: Die wahrgenommene rechtliche Sicherheit hat einen positiven Einfluss auf die 

Akzeptanz des Notrufabfragesystems. 

Die Akzeptanz eines Systems wird nicht nur durch technische und arbeitsplatzspezifische 

Faktoren wie PU und PEOU beeinflusst, sondern auch durch individuelle 

Persönlichkeitsmerkmale der Nutzer. Gewissenhaftigkeit, eine der fünf Dimensionen des Big-

Five-Persönlichkeitsmodells, zeichnet sich durch eine strukturierte und sorgfältige 

Arbeitsweise aus und könnte eine entscheidende Rolle bei der Akzeptanz softwarebasierter 

Notrufabfragesysteme spielen. Empirische Studien haben gezeigt, dass 

Persönlichkeitsmerkmale einen signifikanten Einfluss auf die Akzeptanz und Nutzung von 

Technologien haben (Devaraj et al., 2008; Svendsen et al., 2013). 

Basierend auf diesen Erkenntnissen könnte Gewissenhaftigkeit die Beziehung zwischen 

PEOU und der Akzeptanz moderieren. Es wird angenommen, dass gewissenhafte Personen 

weniger stark auf eine hohe Benutzerfreundlichkeit angewiesen sind, da sie dazu neigen, sich 

systematisch mit neuen Technologien auseinanderzusetzen und sich durch Struktur und 

Regelmäßigkeit schneller an neue Systeme anzupassen (Devaraj et al., 2008). Für weniger 

gewissenhafte Disponenten hingegen ist eine einfache und intuitive Bedienung entscheidend, 

um ein System zu akzeptieren, da sie möglicherweise weniger systematisch vorgehen und 

stärker von einer hohen PEOU profitieren (Svendsen et al., 2013). Basierend auf dieser 

Annahme wird folgende Hypothese formuliert: 

H4: Das Persönlichkeitsmerkmal „Gewissenhaftigkeit“ moderiert die Beziehungen 

zwischen der wahrgenommenen Benutzerfreundlichkeit (PEOU) sowie der wahrgenommenen 

Nützlichkeit (PU) und der Akzeptanz des Notrufabfragesystems, indem es beide 

Zusammenhänge abschwächt. 
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Die vorliegende Untersuchung zielt darauf ab, diese moderierende Rolle der 

Gewissenhaftigkeit empirisch zu überprüfen und somit einen Beitrag zum Verständnis der 

individuellen Unterschiede in der Technologieakzeptanz zu leisten.  

3 Methoden 
Im folgenden Kapitel wird der methodische Ansatz beschrieben und es wird eine Grundlage 

für die empirische Analyse der Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme in 

deutschen Leitstellen gebildet. 

3.1 Forschungsansatz und Untersuchungsablauf 

Die vorliegende Studie untersucht die Akzeptanz algorithmischer Arbeitssteuerung am 

Beispiel softwarebasierter Notrufabfragesysteme in deutschen Notrufleitstellen. Zur 

Beantwortung der Forschungsfrage und Überprüfung der aufgestellten Hypothesen wurde ein 

quantitativ-explanativer Ansatz gewählt, der sich durch eine fragebogengestützte 

Querschnittsstudie konkretisiert (Döring, 2023, S. 187–194, 212). Dieses Design ermöglicht es, 

aktuelle Zusammenhänge zwischen den Variablen zu analysieren, ohne dass zeitliche 

Verzögerungen in der Datenanalyse auftreten (Hunziker & Blankenagel, 2024, S.211-224). 

Aufgrund der hohen Objektivität, Standardisierung und Effizienz eignet es sich in besonderer 

Weise für die Untersuchung von Beziehungen zwischen den Konstrukten des TAM, wie PU 

und PEOU, sowie weiteren arbeits- und persönlichkeitsbezogenen Variablen (Hunziker & 

Blankenagel, 2024, S.211-224). Es ist jedoch zu berücksichtigen, dass kausale Zusammenhänge 

aufgrund der einmaligen Datenerhebung in einem Querschnittsdesign nicht direkt abgeleitet 

werden können (Döring, 2023, S. 93). 

Die Datenerhebung erfolgte mittels eines Online-Fragebogens, welcher mit dem 

Befragungstool "Unipark" von Tivian erstellt wurde (Anhang 2). Der Fragebogen umfasste 

mehrere Skalen, darunter Skalen zur Akzeptanz und Nutzung des Systems, zur 

wahrgenommenen Nützlichkeit, zur Nutzerfreundlichkeit, zur rechtlichen Sicherheit sowie zur 

Freiwilligkeit der Nutzung. Diese Skalen dienen der Messung der zugrundliegenden Konstrukte 

wie Akzeptanz, wahrgenommene Nützlichkeit und Nutzerfreundlichkeit. Zusätzlich wurden 

allgemeine Informationen wie berufliche Erfahrungen und das Qualitätsmanagement in den 

jeweiligen Leitstellen erhoben. Die Konstrukte des TAM, wie wahrgenommene Nützlichkeit 

und Nutzerfreundlichkeit, wurden durch eine ins Deutsche übersetzte und an den Kontext der 

Notrufleitstellen adaptierte Version nach F. D. Davis (1989) operationalisiert. Ergänzend 
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wurden Items zur Gewissenhaftigkeit aus den Big Five Persönlichkeitseigenschaften basierend 

auf Thurstone verwendet (Rammstedt & John, 2005, S. 197–198). Der Fragebogen enthält 

außerdem demografische Items, um weitere relevante Kontextinformationen zu erfassen. Die 

Entwicklung des Fragebogens erstreckte sich über einen Zeitraum von drei Wochen, wobei 

nach einem Pretest (mit n= 4) zur Sicherstellung von Verständlichkeit und Validität der 

Fragebogen über einen Zeitraum von vier Wochen an die Zielgruppe, die Disponenten 

deutscher Leitstellen, verteilt wurde. Die Verteilung erfolgte über den Verteiler des 

Fachverbandes der deutschen Leitstellen e.V., worin die Leiter aller deutschen Leitstellen 

darum gebeten wurden diesen Fragebogen an die Zielgruppe weiterzuleiten (Anhang 3).  Die 

Teilnahme an der Studie war freiwillig und anonym. Die Bearbeitungszeit wurde auf maximal 

15 Minuten geschätzt. Zur Erhöhung der Rücklaufquote wurde am 15.11.2024 eine 

Erinnerungs-E-Mail versendet (Anhang 4). 

Vor Beginn der Befragung wurden die Teilnehmer über die wesentlichen Aspekte des 

Forschungsprojekts informiert, zu denen die Dauer und der Ablauf der Befragung, die 

Freiwilligkeit der Teilnahme sowie die Einhaltung der geltenden Datenschutzbestimmungen 

zählen. Zudem wurde sichergestellt, dass die Teilnahme jederzeit ohne Nachteile abgebrochen 

werden konnte. Die erhobenen Daten wurden vollständig anonymisiert und streng vertraulich 

behandelt, sodass keine Rückschlüsse auf einzelne Personen möglich waren. Vor der Teilnahme 

mussten die Teilnehmer den Bedingungen zustimmen, andernfalls konnte die Befragung nicht 

gestartet werden. Die Wahl einer Online-Befragung erwies sich aus mehreren Gründen als 

vorteilhaft. Einerseits ermöglichte sie die Erreichung einer breiten und heterogenen Stichprobe 

bei minimalem organisatorischem Aufwand (Döring, 2023, S. 212), andererseits gewährleistete 

sie eine hohe Anonymität, die ein ehrlicheres Antwortverhalten fördern konnte (Schnell et al., 

2005, S. 359) Die Teilnehmer konnten den Fragebogen selbstständig und ortsunabhängig über 

Laptop, PC, Tablet oder Smartphone ausfüllen, was eine standardisierte und effiziente 

Datenerhebung ermöglichte. Diese legte die Grundlage für die valide und zuverlässige Messung 

der relevanten Konstrukte. Nach Abschluss der Datenerhebung begann unmittelbar die 

Datenbereinigung, welche die Vorbereitung und Analyse der erhobenen Daten umfasste. 

3.2 Stichprobe 

Die Zielpopulation der vorliegenden Untersuchung umfasst alle Mitarbeiter deutscher 

Feuerwehrleitstellen, die durch ihre Tätigkeit direkt mit softwarebasierten 

Notrufabfragesystemen konfrontiert sind. Dadurch konnte eine hohe Repräsentativität der 
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Ergebnisse gewährleistet und Verzerrungen durch Stichprobenfehler minimiert werden 

(Döring, 2023, S. 293–320). Da die Stichprobe alle deutschen Notrufleitstellen umfasst, sind 

sowohl städtische, als auch ländliche Leitstellen automatisch einbezogen. Dies ermöglicht eine 

Abbildung möglicher regionaler Unterschiede in Arbeitsbedingungen und der Nutzung der 

Systeme.  

Um die Validität der Ergebnisse zu gewährleisten, wurden spezifische Teilnahme-

voraussetzungen definiert. Die Teilnahmeberechtigung wurde auf Personen beschränkt, die 

mindestens ein Jahr in einer Leitstelle tätig sind und über fundierte Kenntnisse der dortigen 

Arbeitsabläufe und -bedingungen verfügen (Döring, 2023, S. 203–207). Dieses Kriterium 

diente dazu, die Vertrautheit der Teilnehmer mit der Arbeitsrealität in Leitstellen zu 

gewährleisten und somit die Generierung fundierter Aussagen bezüglich der Nutzung von 

Notrufabfragesystemen zu ermöglichen. Die Anonymität der Daten wurde durch ein 

Befragungstool sichergestellt, das keine persönlichen Daten wie IP-Adressen speichert. Um die 

Ehrlichkeit und Authentizität der Antworten zu gewährleisten, wurden die Teilnehmenden im 

Vorfeld der Untersuchung über die Zielsetzung, die Freiwilligkeit der Teilnahme sowie den 

vertraulichen Umgang mit den erhobenen Daten informiert (Schnell et al., 2005, S. 359). 

3.3 Datenerhebung und Operationalisierung 

Zur Untersuchung der Akzeptanz von algorithmischer Arbeitssteuerung am Beispiel von 

softwarebasierten Notrufabfragesystemen wurde ein standardisierter Fragebogen verwendet 

und adaptiert, der sowohl Konstrukte des TAM nach F. D. Davis (1989) umfasst, als auch 

psychometrische Eigenschaften wie die Gewissenhaftigkeit als Teil der Big Five. Hierbei 

wurde das TAM auf den Kontext der softwarebasierten Notrufabfragesysteme in den deutschen 

Leitstellen angepasst. Dabei wurden die Skalen-Items der wahrgenommenen Nützlichkeit 

(Perceived Use), der wahrgenommenen Nutzerfreundlichkeit (Perceived Ease of Use) und der 

Freiwilligkeit erst ins Deutsche übersetzt und anschließend modifiziert. Des Weiteren wurden 

die Formulierungen der Items an die Untersuchung angepasst, sodass das Wort „System“ aus 

dem Original mit dem Wort „softwarebasiertes Notrufabfragesystem“ ersetzt wurde.  

Im finalen Abschnitt des Fragebogens wurden allgemeine demografische und 

berufsspezifische Informationen erhoben. Die Teilnehmer gaben an, mit welchem 

Notrufabfragesystem sie arbeiten (strukturiert oder standardisiert), wie zufrieden sie mit der 

Nutzung sind, und wie häufig sie das Notrufabfragesystem verwenden. Darüber hinaus wurden 

Fragen zur Position in der Leitstelle, zur Arbeitsregion sowie zur bisherigen Berufserfahrung 
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und zu Schulungen im Umgang mit dem Notrufabfragesystem gestellt. Auf Wunsch eines 

Ansprechpartners einer Leitstelle in Nordrhein-Westfalen wurde die Nutzung eines 

Qualitätsmanagements und die Häufigkeit von Qualitätskontrollen in den Leitstellen ergänzend 

erfragt.  

3.3.1 Messung der Akzeptanz 

Zur Messung der Akzeptanz und Nutzung des softwarebasierten Notrufabfragesystems 

wurde eine adaptierte Version des TAM nach F. D. Davis (1989) verwendet. Die Konstrukte 

„wahrgenommene Nützlichkeit“, „wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit“ und 

„Freiwilligkeit“ werden durch diese Skala gemessen. Die Teilnehmer bewerten die Items auf 

einer sieben-stufigen-Likert-Skala (1= „stimme überhaupt nicht zu“ bis 7= „stimme voll und 

ganz zu“). Die Skala umfasst Items wie „Die Nutzung des Notrufabfragesystems erhöht meine 

Produktivität“ (wahrgenommene Nützlichkeit), „Das Notrufabfragesystem ist einfach zu 

bedienen“ (wahrgenommene Nutzerfreundlichkeit) und „Die Nutzung des 

Notrufabfragesystems ist freiwillig“ (Freiwilligkeit).  

Die Skala der wahrgenommenen Nützlichkeit umfasst sieben Items. Im Zusammenhang 

mit der Skala für wahrgenommene Nützlichkeit wurden ebenfalls drei Items integriert, die sich 

mit der wahrgenommenen rechtlichen Sicherheit der Disponenten aufgrund der Nutzung der 

softwarebasierten Notrufabfragesysteme beschäftigen. So lautet ein Items beispielsweise „Ich 

fühle mich rechtlich besser abgesichert, wenn ich das Notrufabfragesystem nutze“.  

Zusätzlich wurde ein Item als Kontrollfrage eingefügt, um die Aufmerksamkeit der 

Teilnehmer zu prüfen („Bitte wählen Sie in dieser Frage die Antwortoption „Ich stimme voll 

und ganz zu“ aus“).  

3.3.2 Messung der Gewissenhaftigkeit 

Im Rahmen der Operationalisierung wurde die Dimension "Gewissenhaftigkeit" der Big 

Five nach Rammstedt & John (2005) erfasst. Die Erhebung erfolgte mittels spezifisch 

formulierter Items, die auf einer siebenstufigen Likert-Skala bewertet wurden (1= "trifft 

überhaupt nicht zu" bis zu 7= "trifft voll und ganz zu"). Die verwendeten Items umfassen 

beispielsweise die Aussage "Ich erledige meine Aufgaben gründlich". Diese 

Operationalisierung basiert auf einer etablierten und validierten Kurzskala zur Erfassung der 

Big Five (Rammstedt & John, 2007). 

Die Auswahl dieser Dimension erfolgte aufgrund der Annahme, dass gewissenhafte 

Personen aufgrund ihrer pflichtbewussten und zielorientierten Natur typischerweise mit einer 
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hohen Bereitschaft arbeiten, sich an neue Systeme anzupassen (Hesse et al., 2020) zeigen, in 

ihrer Untersuchung, dass Persönlichkeitsmerkmale, einschließlich Gewissenhaftigkeit, einen 

Einfluss auf die Technologieakzeptanz haben. Dabei zeigt sich, dass gewissenhafte Personen 

strukturierter und analytischer an neue Technologien herangehen und sich leichter in ein neues 

System einarbeiten können. Infolgedessen wurde die Hypothese aufgestellt, dass 

Gewissenhaftigkeit nur einen marginalen Einfluss auf die Akzeptanz eines 

Notrufabfragesystems haben könnte. Um diese Annahme zu überprüfen, wurde ausschließlich 

der Dimension "Gewissenhaftigkeit" berücksichtigt, während die anderen Dimensionen der Big 

Five nicht berücksichtigt wurden. 

3.3.3 Kontrollvariablen 

Zur Präzisierung der Untersuchungsergebnisse und zur Kontrolle potenzieller Störfaktoren 

wurden mehrere Kontrollvariablen in die Analyse integriert. Die Auswahl dieser Variablen 

erfolgte unter der Prämisse, dass sie potenziell Einfluss auf die abhängige Variable – die 

Akzeptanz des Notrufabfragesystems – nehmen könnten. Die Berücksichtigung dieser 

Kontrollvariablen dient der Sicherstellung, dass die Effekte der unabhängigen Variablen 

(wahrgenommene Nützlichkeit, wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit, wahrgenommene 

rechtliche Sicherheit) nicht durch äußere Einflüsse verfälscht werden. 

Im Rahmen der Untersuchung wurde Berufserfahrung als Kontrollvariable erhoben, da die 

Vermutung bestand, dass eine längere Tätigkeit in einer Leitstelle die Reaktion auf neue 

Systeme beeinflusst. Ebenso wurde die Position in der Leitstelle (z. B. Disponent, 

Schichtführer, Leitstellenleiter) berücksichtigt, da verschiedene Rollen unterschiedliche 

Perspektiven auf Nutzung und Akzeptanz des Systems mitbringen könnten. 

Zudem wurden regionale Unterschiede (Osten, Süden, Norden, Westen) erfasst, um 

potenziell geografisch bedingte Effekte zu kontrollieren. Des Weiteren wurde das 

Arbeitsprinzip (Calltaker-Dispatcher- vs. Sachbearbeiter-Prinzip) einbezogen, da 

unterschiedliche Organisationsformen die Systemwahrnehmung beeinflussen könnten. Zudem 

wurden Qualitätsmanagementsysteme berücksichtigt, da diese die wahrgenommene rechtliche 

Sicherheit und Akzeptanz beeinflussen können. Ebenso wurde die Art des Systems (strukturiert 

vs. standardisiert) als Kontrollvariable integriert, da sie direkten Einfluss auf 

Benutzerfreundlichkeit und rechtliche Sicherheit haben könnte. 

Das Alter wurde erfasst, da jüngere Mitarbeiter tendenziell offener für neue Technologien 

sind. Die Berücksichtigung dieser Kontrollvariablen trägt dazu bei, Verzerrungen in der 
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Analyse zu minimieren und sicherzustellen, dass die Effekte der unabhängigen Variablen 

genauer interpretiert werden können. Dies erhöht die Validität der Ergebnisse und ermöglicht 

eine differenzierte Betrachtung der Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme. 

 

4 Analyseverfahren und Ergebnisse der Auswertung 
Im Folgenden werden die statistischen Analysen und Ergebnisse zur Akzeptanz 

softwarebasierter Notrufabfragesysteme präsentiert. Nach der Datenaufbereitung erfolgt die 

deskriptive Statistik mit zentralen Kennwerten wie Mittelwerten und Standardabweichungen, 

um erste Tendenzen und Zusammenhänge zwischen PU, PEOU, rechtlicher Sicherheit und 

Akzeptanz aufzuzeigen. Anschließend werden die Haupteffekte der unabhängigen Variablen 

mittels Regressionsanalyse überprüft. Zudem wird analysiert, ob "Gewissenhaftigkeit" als 

Moderator den Einfluss von PEOU und PU auf die Akzeptanz abschwächt. Abschließend 

werden die Ergebnisse zusammengefasst, interpretiert und Implikationen für Forschung und 

Praxis abgeleitet.  

4.1 Datenaufbereitung 

Vor der statistischen Analyse der Datensätze war eine Datenbereinigung erforderlich, die 

eine Identifikation und Entfernung von nicht verwertbaren oder potenziell unzuverlässigen 

Antworten umfasste. Um die Gewährleistung der gewissenhaften und aufmerksam ausgefüllten 

Teilnahme der Probanden sicherzustellen, wurde eine Kontrollfrage integriert. Diese 

Kontrollfrage lautete: "Bitte wählen Sie in dieser Frage die Antwortoption 'Ich stimme voll und 

ganz zu' aus." Die Kontrollfrage diente dazu, unaufmerksame oder zufällige Antworten zu 

identifizieren und Teilnehmer, die diese Frage nicht korrekt beantwortet haben, von der Analyse 

auszuschließen. Infolgedessen wurden von den 124 vollständig ausgefüllten Fragebögen acht 

Datensätze entfernt, sodass die finale Stichprobe n = 116 Teilnehmer umfasste. Durch diesen 

Bereinigungsschritt konnte die Qualität der Daten sichergestellt und Verzerrungen durch 

unzuverlässige Antworten minimiert werden.  

4.2 Stichprobencharakteristika und Deskriptive Statistik 

Die deskriptive Analyse ergab einen Mittelwert von M = 5.20 (SD = 1.59) für die Akzeptanz 

des Notrufabfragesystems, was auf eine überwiegend positive Einstellung gegenüber dem 

System hindeutet. Die PU wurde mit M = 4.63 (SD = 1.52) bewertet, was darauf hindeutet, dass 

die Mehrheit der Teilnehmer das System als vorteilhaft ansieht. Ebenso wurde die PEOU mit 
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M = 5.29 (SD = 1.28) als überwiegend positiv eingeschätzt. Die wahrgenommene rechtliche 

Sicherheit (M = 4.68, SD = 1.74) zeigt im Vergleich eine höhere Standardabweichung, was auf 

individuelle Unterschiede in der Wahrnehmung der rechtlichen Rahmenbedingungen hindeuten 

könnte. Die Freiwilligkeit der Nutzung wurde mit einem Mittelwert von M = 4.62 (SD = 0.72) 

erfasst, während das Persönlichkeitsmerkmal Gewissenhaftigkeit (M = 6.45, SD = 0.71) in der 

Stichprobe hoch ausgeprägt war, was darauf hindeutet, dass die befragten Personen tendenziell 

als strukturiert und verantwortungsbewusst einzustufen sind.  

Tabelle 1: Deskriptive Statistik 

 Median Mittelwert Standardabweichung 

Akzeptanz 5.50 5.20 1.59 

PU Mittelwert 4.71 4.63 1.52 

PEOU Mittelwert 5.43 5.29 1.28 

Sicherheit Mittelwert 5.00 4.68 1.74 

Freiwilligkeit 5.00 4.73 0.85 

Gewissenhaftigkeit Mittelwert 6.75 6.45 0.71 

Verträglichkeit Mittelwert 5.75 5.58 0.95 

Der vorliegende Vergleich zwischen den Nutzern eines strukturierten und eines standardisierten 

Notrufsystems zeigten Unterschiede in der wahrgenommenen Benutzerfreundlichkeit. Die 

Nutzer des strukturierten Systems bewerten die Benutzerfreundlichkeit mit einem Mittelwert 

von M = 5.47 (SD = 1.30) höher als die Nutzer des standardisierten Systems (M = 5.03, SD = 

1.22). Unterschiede in der wahrgenommenen Nützlichkeit oder rechtlichen Sicherheit sind 

hingegen gering ausgeprägt, was darauf schließen lässt, dass sich die Systemstruktur 

hauptsächlich auf die Benutzerfreundlichkeit auswirkt.  

Tabelle 2: Vergleich Mittelwerte PEOU und Notrufabfragesysteme 

 Median Mittelwert Standardabweichung 
strukturiert 5.71 5.47 1.30 
standardisiert 5.14 5.03 1.22 

 

Um erste Zusammenhänge zwischen den Variablen zu untersuchen, wurde eine 

Korrelationsanalyse durchgeführt. Die Ergebnisse zeigen eine signifikante Korrelation 

zwischen PU und der wahrgenommenen rechtlichen Sicherheit (r = 0.62, p < .001). Dies deutet 

darauf hin, dass Teilnehmer, die das Notrufabfragesystem als nützlich empfinden, auch eine 

höhere rechtliche Sicherheit wahrnehmen. Ebenso zeigt sich eine signifikante Korrelation 
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zwischen Benutzerfreundlichkeit und Nützlichkeit (r = 0.45, p < .001), was darauf hindeutet, 

dass ein als benutzerfreundlich wahrgenommenes System tendenziell auch als nützlicher 

empfunden wird. Die Korrelation zwischen Gewissenhaftigkeit und den anderen Variablen ist 

hingegen nicht signifikant, was darauf schließen lässt, dass individuelle Unterschiede in diesem 

Persönlichkeitsmerkmal keine direkte Verbindung zur Wahrnehmung des Notrufsystems 

haben. Eine Überprüfung der Normalverteilung der Variablen mittels des Shapiro-Wilk-Tests 

ergab signifikante Abweichungen von der Normalverteilung (p < 0.05) für die meisten 

Variablen. Dennoch kann die lineare Regressionsanalyse als robuste Methode angewendet 

werden, da sie auch bei leicht schiefverteilten Daten verlässliche Ergebnisse liefert (Döring, 

2024). Die deskriptiven Analysen zeigen, dass die untersuchten Konstrukte überwiegend 

positive Mittelwerte aufweisen, wobei PEOU und PU des Notrufsystems besonders hoch 

bewertet werden. Unterschiede zwischen strukturierten und standardisierten Systemen 

manifestieren sich insbesondere in der Benutzerfreundlichkeit, während die übrigen Variablen 

kaum Differenzen aufweisen. Die Korrelationen demonstrieren signifikante Zusammenhänge 

zwischen PU und rechtlicher Sicherheit sowie zwischen PEOU und PU. Demgegenüber sind 

keine signifikanten Zusammenhänge zwischen Gewissenhaftigkeit und den anderen Variablen 

erkennbar, was darauf hindeutet, dass dieses Persönlichkeitsmerkmal nicht direkt mit der 

Akzeptanz oder Wahrnehmung des Notrufsystems zusammenhängt. 

Tabelle 3: Korrelationsmatrix  

Variable Akzeptanz PU PEOU rechtliche 
Sicherheit Gewissenhaftigkeit 

Akzeptanz 1 0.74** 0.49** 0.41** -0.03 
PU 0.74** 1 0.51** 0.62** -0.04 
PEOU 0.49** 0.51** 1 0.48** -0.02 
Rechtliche Sicherheit 0.41** 0.62 0.48** 1 -0.05 
Gewissenhaftigkeit -0.03 -0.04 -0.02 -0.05 1 

      *p < 0.05, *p < 0.001 
 

4.3 Ergebnisse der Regressions- und Moderatorenanalyse 

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der Regressions- und Moderatorenanalyse 

präsentiert. Ziel ist die Überprüfung der Hypothesen bezüglich der Einflussfaktoren auf die 

Akzeptanz des Notrufabfragesystems. Zu diesem Zweck wird zunächst eine 

Regressionsanalyse durchgeführt, um zu untersuchen, inwieweit die Variablen die Akzeptanz 

des Systems beeinflussen. Im Anschluss wird mittels einer Moderatorenanalyse geprüft, ob 

Gewissenhaftigkeit als Moderator die Beziehung zwischen PU bzw. PEOU und Akzeptanz 
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verändert. Dabei wird analysiert, ob eine hohe Gewissenhaftigkeit den Einfluss der beiden 

unabhängigen Variablen auf die Akzeptanz abschwächt. 

4.3.1 Regressionsanalyse  

Zur Überprüfung der aufgestellten Hypothesen wurde eine lineare Regressionsanalyse 

durchgeführt. Die abhängige Variable ist dabei die Akzeptanz des Notrufabfragesystems, 

während die unabhängigen Variablen PU, PEOU und die wahrgenommene rechtliche 

Sicherheit darstellen. Die Ergebnisse der Regressionsanalyse zeigen, dass PU den stärksten 

Einfluss auf die Akzeptanz hat. Die Regressionsanalyse ergab einen signifikanten 

Zusammenhang zwischen PU und Akzeptanz (R² = 0.54, p < 0.001). Der 

Regressionskoeffizient B = 0.77 bestätigt die Hypothese, dass eine höhere Nützlichkeit zu einer 

gesteigerten Akzeptanz führt. 

Des Weiteren konnte ein signifikanter positiver Einfluss von PEOU auf die Akzeptanz 

festgestellt werden (R² = 0.24, p < 0.001). Der Regressionskoeffizient B = 0.61 zeigt, dass eine 

höhere Benutzerfreundlichkeit mit einer erhöhten Akzeptanz korreliert. Allerdings fällt der 

Einfluss von PEOU im Vergleich zur Nützlichkeit geringer aus, was darauf hindeutet, dass die 

Nutzer vor allem den Nutzen eines Systems bewerten, während die Benutzerfreundlichkeit eine 

nachgeordnete Rolle spielt. 

Ebenfalls signifikant ist der Zusammenhang zwischen wahrgenommener rechtlicher 

Sicherheit und Akzeptanz (R² = 0.17, p < 0.001). Der Regressionskoeffizient B = 0.37 zeigt, 

dass ein höheres Sicherheitsgefühl mit einer stärkeren Akzeptanz des Systems verbunden ist. 

Diese Ergebnisse unterstreichen die Hypothese, dass sich Nutzer eher für die Nutzung des 

Systems entscheiden, wenn sie sich rechtlich abgesichert fühlen. 

Die Regressionsanalyse ergibt, dass die wahrgenommene Nützlichkeit den stärksten 

Einfluss auf die Akzeptanz des Systems hat, gefolgt von der Benutzerfreundlichkeit und der 

rechtlichen Sicherheit. 

Tabelle 4: Ergebnisse der Regressionsanalyse  

Prädiktor B SE β t p-Wert R² 
PU 0.77 0.07 0.74 11.66 < .001 0.54 
PEOU 0.61 0.10 0.49 6.06 < .001 0.24 
Rechtliche Sicherheit 0.37 0.08 0.41 4.80 < .001 0.17 

 

4.3.2 Moderatorenanalyse 

Zur Überprüfung der vierten Hypothese wurde eine Moderationsanalyse durchgeführt, um 
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zu untersuchen, ob das Persönlichkeitsmerkmal Gewissenhaftigkeit als Moderator die 

Beziehungen zwischen der wahrgenommenen Nützlichkeit (PU) sowie der wahrgenommenen 

Benutzerfreundlichkeit (PEOU) und der Akzeptanz des Notrufabfragesystems beeinflusst. Die 

Ergebnisse der Moderationsanalyse zeigen einen signifikanten Interaktionseffekt zwischen PU 

und Gewissenhaftigkeit (B = -0.32, p = 0.00185). Dies impliziert, dass bei erhöhten 

Ausprägungen von Gewissenhaftigkeit der positive Einfluss von PU auf die Akzeptanz 

abgeschwächt wird. Für die Interaktion zwischen PEOU und Gewissenhaftigkeit konnte 

hingegen kein signifikanter Effekt nachgewiesen werden (B = -0.24, p = 0.77). Dies deutet 

darauf hin, dass die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit unabhängig vom Grad der 

Gewissenhaftigkeit als Einflussfaktor auf die Akzeptanz wirkt. 

Diese Ergebnisse weisen darauf hin, dass Persönlichkeitsmerkmale eine differenzierte 

Rolle in der Akzeptanz von Technologien spielen. Gewissenhaftere Personen bewerten die 

wahrgenommene Nützlichkeit möglicherweise kritischer, während ihre Gewissenhaftigkeit 

keinen Einfluss auf die Wahrnehmung der Benutzerfreundlichkeit des Systems hat. 

Tabelle 5: Ergebnisse der Moderationsanalyse  

Prädiktor B SE β t p-Wert 
PU 2.74 0.65 2.62 4.20 < .001 
PEOU -0.24 0.80 -0.19 -0.29 0.77 
PU x Gewissenhaftigkeit -0.32 0.10 -2.20 -3.19 0.00185 
PEOU x Gewissenhaftigkeit 0.08 0.12 0.48 0.64 0.52 

 

4.4 Zusammenfassung und Interpretation der Ergebnisse 

Die Ergebnisse der Regressions- und Moderatorenanalyse zeigen, dass die PU, PEOU und 

die rechtliche Sicherheit die Akzeptanz des Notrufabfragesystems signifikant beeinflussen. Die 

wahrgenommene Nützlichkeit erweist sich dabei als der stärkste Prädiktor für die Akzeptanz, 

was die Relevanz der Technologieakzeptanztheorie unterstreicht. Die Nutzer tendieren dazu, 

ein System eher zu akzeptieren, wenn sie dessen praktischen Nutzen erkennen. 

PEOU spielt ebenfalls eine signifikante Rolle, wenn auch in geringerem Maße als die 

Nützlichkeit. Dies lässt den Schluss zu, dass eine intuitive Bedienbarkeit zwar geschätzt wird, 

aber nicht als ausschlaggebendes Kriterium für die Akzeptanz betrachtet werden kann. Ebenso 

wird die Akzeptanz durch die wahrgenommene rechtliche Sicherheit positiv beeinflusst. 

Insbesondere in sensiblen Bereichen, in denen Datenschutz eine zentrale Rolle spielt, ist ein 

sicheres Gefühl bei der Nutzung des Systems ein entscheidender Faktor. 

Die Ergebnisse der Moderatorenanalyse weisen darauf hin, dass das 
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Persönlichkeitsmerkmal Gewissenhaftigkeit eine abschwächende Wirkung auf die Beziehung 

zwischen PU und Akzeptanz hat. Dies impliziert, dass Personen mit einer hohen 

Gewissenhaftigkeit den Nutzen des Systems möglicherweise kritischer bewerten. 

Interessanterweise hat Gewissenhaftigkeit jedoch keinen moderierenden Einfluss auf die 

Beziehung zwischen PEOU und Akzeptanz. Dies lässt darauf schließen, dass die 

Benutzerfreundlichkeit des Systems von allen Nutzern ähnlich bewertet wird, unabhängig von 

individuellen Persönlichkeitsmerkmalen. 

Zusammenfassend bestätigen die Ergebnisse die Relevanz des TAM-Modells für die 

Akzeptanz des Notrufabfragesystems. PU ist der stärkste Einflussfaktor, während 

Benutzerfreundlichkeit und rechtliche Sicherheit ebenfalls eine Rolle spielen. Die Rolle von 

Persönlichkeitsmerkmalen bleibt ein komplexes Forschungsfeld, das in zukünftigen Studien 

weiter untersucht werden sollte. 

Darüber hinaus ist es von essenzieller Bedeutung, rechtliche Sicherheitsaspekte zu 

berücksichtigen, um das Vertrauen der Nutzer in das System zu stärken. Zukünftige Forschung 

sollte sich verstärkt mit der Frage beschäftigen, welche weiteren psychologischen und 

kontextuellen Faktoren die Akzeptanz von Notrufsystemen beeinflussen, insbesondere im 

Hinblick auf individuelle Unterschiede in der Wahrnehmung und Nutzung solcher Systeme. 

5 Diskussion  
In diesem Kapitel werden die Resultate kritisch reflektiert und in den Kontext bestehender 

Forschung gesetzt. In diesem Zusammenhang werden sowohl theoretische, als auch praktische 

Implikationen herausgearbeitet. Im Anschluss erfolgt eine Diskussion der Limitationen der 

Studie, gefolgt von einem Ausblick auf zukünftige Forschungs- und 

Entwicklungsmöglichkeiten.  

5.1 Theoretische Implikationen 

Die Resultate der Untersuchung bestätigen zentrale Annahmen des TAM von Davis (1989) 

und liefern neue Erkenntnisse zur Akzeptanz von aA in Notrufleitstellen. Die Ergebnisse 

zeigen, dass sowohl PU, als auch PEOU wesentliche Prädiktoren für die Akzeptanz eines 

softwarebasierten Notrufabfragesystems sind. Diese Ergebnisse stehen im Einklang mit 

früheren Studien, die belegen, dass Technologien umso eher genutzt werden, je nützlicher und 

intuitiver sie wahrgenommen werden (Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000). Ein 

interessantes Ergebnis ist jedoch, dass die wahrgenommene rechtliche Sicherheit keinen 
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signifikanten Einfluss auf die Akzeptanz hatte. Diese Erkenntnis steht im Gegensatz zur 

Annahme, dass Notrufdisponenten ein System eher akzeptieren, wenn es ihnen eine erhöhte 

rechtliche Absicherung bietet. Eine mögliche Erklärung für dieses Phänomen könnte in der 

Tatsache liegen, dass rechtliche Sicherheit bereits durch andere Faktoren gewährleistet wird, 

wie beispielsweise bestehende gesetzliche Regelungen oder betriebliche Rahmenbedingungen.  

Obwohl in der Forschung häufig postuliert wird, dass individuelle 

Persönlichkeitsmerkmale die Akzeptanz digitaler Technologien beeinflussen, konnte kein 

signifikanter moderierender Effekt von Gewissenhaftigkeit auf den Zusammenhang zwischen 

PU bzw. PEOU und Akzeptanz nachgewiesen werden. Dies legt nahe, dass individuelle 

Unterschiede in der Persönlichkeitsstruktur weniger relevant sind, als andere Einflussfaktoren. 

Möglicherweise spielen Aspekte wie technologische Vorerfahrungen, allgemeine 

Technologieaffinität oder organisationale Unterstützung eine größere Rolle bei der Akzeptanz 

neuer Systeme. 

Die Ergebnisse der Untersuchung legen nahe, dass die erfolgreiche Einführung eines 

softwarebasierten Notrufabfragesystems nicht allein von technologischen Faktoren abhängt, 

sondern auch von der organisationalen Integration und Unterstützung durch Führungskräfte. 

Diese Ergebnisse haben Implikationen für zukünftige Implementierungsstrategien: Leitstellen 

sollten sicherstellen, dass neue Technologien nicht isoliert eingeführt, sondern durch 

umfassende Change-Management-Prozesse begleitet werden, um Akzeptanzbarrieren 

frühzeitig zu erkennen und zu adressieren.  

5.2 Limitationen 

5.2.1 Methodische Einschränkungen 

Trotz des Erkenntnisgewinns, den diese Studie stiftet, sind einige methodische 

Limitationen zu berücksichtigen. Eine wesentliche Einschränkung ergibt sich aus der 

querschnittlichen Natur der Untersuchung, welche lediglich eine Momentaufnahme der 

Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme erfasst. Dadurch ist es nicht möglich, 

kausale Rückschlüsse über die Entwicklung und Veränderung der Akzeptanz im Zeitverlauf zu 

ziehen. Es bleibt unklar, ob eine höhere wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit tatsächlich zu 

einer gesteigerten Akzeptanz führt oder ob andere, nicht gemessene Faktoren diesen 

Zusammenhang beeinflussen. 

Eine Möglichkeit, diese Limitation zu überwinden, wäre eine längsschnittliche 

Untersuchung, die es ermöglichen würde, Veränderungen in der Wahrnehmung der 
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Technologie über einen längeren Zeitraum hinweg zu erfassen und die kausale Richtung der 

Effekte zu bestimmen. Alternativ könnte ein experimentelles Setting dazu beitragen, den 

Einfluss spezifischer Faktoren auf die Akzeptanz gezielt zu isolieren. So könnten Disponenten 

etwa in einer kontrollierten Umgebung mit unterschiedlichen Systemvarianten arbeiten, um die 

Auswirkungen spezifischer Systemattribute auf die Nutzerakzeptanz zu ermitteln. 

Ein weiterer methodischer Aspekt betrifft die Stichprobengröße (n = 116), die für die 

durchgeführten statistischen Analysen als ausreichend erachtet wurde. Allerdings könnte eine 

größere und repräsentativere Stichprobe die Generalisierbarkeit der Ergebnisse verbessern. 

Darüber hinaus könnte die Art der Rekrutierung einen Einfluss auf die Ergebnisse gehabt haben. 

Die Rekrutierung der Teilnehmer über den Verteiler des Leitstellenfachverbandes könnte dazu 

geführt haben, dass überdurchschnittlich viele gewissenhafte oder technologieaffine 

Disponenten vertreten waren, was zu einer nicht vollständigen Repräsentativität der Stichprobe 

für die Gesamtpopulation der Disponenten in Deutschland führen könnte. Ebenso könnte eine 

erhöhte Teilnahmebereitschaft von gewissenhaften Personen an der Umfrage zu einem 

Selektionseffekt geführt haben. Eine gezieltere stratifizierte Stichprobenziehung oder 

alternative Rekrutierungsmethoden könnten dazu beitragen, eine repräsentativere Verteilung 

der Persönlichkeitsmerkmale sicherzustellen. 

Zusätzlich wurden in dieser Untersuchung potenzielle externe Einflussfaktoren nicht 

explizit berücksichtigt, obwohl sie die Akzeptanz und Nutzung der Notrufabfragesysteme 

erheblich beeinflussen könnten. Hierzu zählen etwa die technologische Infrastruktur der 

jeweiligen Leitstellen, unterschiedliche Schulungskonzepte sowie individuelle Vorerfahrungen 

der Disponenten mit digitalen Systemen. Eine genauere Erfassung der verwendeten 

Notrufabfragesysteme könnte sich als besonders relevant erweisen, da sich verschiedene 

Systeme in Benutzerfreundlichkeit, Entscheidungsunterstützung und Struktur unterscheiden 

können und diese Systemcharakteristika möglicherweise direkte Auswirkungen auf die 

Akzeptanz und Nutzung durch die Disponenten haben. Eine Untersuchung unterschiedlicher 

Systemvarianten könnte daher wertvolle Erkenntnisse darüber liefern, welche Eigenschaften 

die Akzeptanz fördern oder hemmen. 

Eine breitere Erfassung von Notrufleitstellen mit unterschiedlichen Organisations-

strukturen könnte detailliertere Einsichten liefern und regionale Unterschiede in der 

Technologieakzeptanz sichtbar machen. Die Ergebnisse zeigen zudem, dass bestimmte 

demografische Gruppen, etwa in Bezug auf Alter oder Berufserfahrung, in der Stichprobe 

unterrepräsentiert sind. Dies könnte dazu führen, dass mögliche Unterschiede zwischen diesen 
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Gruppen nicht abschließend analysiert werden konnten. 

Ein weiteres methodisches Problem ergibt sich aus der Datenerhebung durch 

Selbstauskünfte, da die Gefahr sozial erwünschter Antworten nicht auszuschließen ist. Die 

Teilnehmer neigen möglicherweise dazu, Antworten zu geben, die als professionell oder sozial 

akzeptiert gelten, anstatt ihre tatsächliche Einschätzung widerzuspiegeln. Dies könnte 

insbesondere die Bewertung der Akzeptanz und der wahrgenommenen Nützlichkeit beeinflusst 

haben. Eine mögliche Lösung könnte in der Ergänzung qualitativer Methoden liegen, um tiefere 

Einblicke in die Nutzung und Wahrnehmung des Systems zu erlangen. Zusammenfassend lässt 

sich festhalten, dass zukünftige Forschung alternative Studiendesigns, eine repräsentativere 

Stichprobenziehung und die Berücksichtigung externer Einflussfaktoren in Betracht ziehen 

sollte, um ein umfassenderes Bild der Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme zu 

erhalten. 

5.2.2 Implikationen für zukünftige Forschung  

Basierend auf den in dieser Untersuchung identifizierten Limitationen ergeben sich 

mehrere Forschungsansätze, die dazu beitragen könnten, ein umfassenderes Verständnis der 

Akzeptanz softwarebasierter Notrufabfragesysteme zu entwickeln. 

Ein zentraler Aspekt zukünftiger Forschung sollte in der längsschnittlichen Untersuchung 

der Akzeptanzentwicklung liegen. Während die vorliegende Studie lediglich einen 

querschnittlichen Einblick liefert, könnte eine längsschnittliche Untersuchung erfassen, wie 

sich die Akzeptanz neuer Technologien über einen längeren Zeitraum verändert. Von 

besonderer Relevanz wäre dabei die Untersuchung der langfristigen Auswirkungen von 

Faktoren wie Schulungen, technologischen Anpassungen oder organisationaler Unterstützung 

auf die Nutzung dieser Systeme. Ein solcher Forschungsansatz könnte wertvolle Erkenntnisse 

über die Dynamik von Einstellungsänderungen und die schrittweise Integration neuer 

Technologien in den Arbeitsalltag von Disponenten liefern. 

Neben den langfristigen Entwicklungen sollte auch die innerbetriebliche Unterstützung 

verstärkt in den Fokus genommen werden. Maßnahmen wie Helpdesks, individuelle 

Anpassungsmöglichkeiten des Notrufabfragesystems oder externe Beratung könnten dazu 

beitragen, Unsicherheiten zu reduzieren und die Nutzung des Systems zu erleichtern. 

Insbesondere bei komplexen technischen Systemen sind derartige Maßnahmen von 

entscheidender Bedeutung für eine langfristige Integration in den Arbeitsalltag. Zukünftige 

Forschung könnte untersuchen, welche Formen der organisationalen Unterstützung am 
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effektivsten sind und inwieweit sich unterschiedliche Unterstützungsstrukturen auf die 

Akzeptanz auswirken. Ein weiterer Forschungsbereich von signifikanter Relevanz ist die 

soziale Unterstützung durch Kollegen. In Notrufleitstellen, in denen eine rasche 

Entscheidungsfindung erforderlich ist, könnte ein erfahrungsbasierter Wissenstransfer 

innerhalb des Teams dazu beitragen, Unsicherheiten zu minimieren und die praktische 

Relevanz des Systems zu verdeutlichen. Dabei könnte auch die wahrgenommene Gruppennorm 

eine entscheidende Rolle spielen. Die Akzeptanz des Systems ist demnach abhängig von der 

Einstellung des Teams gegenüber dem System. Eine positive Einstellung des Teams hat 

demnach einen positiven Einfluss auf die Akzeptanz des Systems. Eine kritische Haltung 

innerhalb der Gruppe kann demnach dazu führen, dass Mitarbeiter dem System skeptischer 

gegenüberstehen, selbst wenn es objektiv nützlich ist. Diese Dynamik zeigt, dass nicht nur 

individuelle Faktoren, sondern auch soziale Einflüsse maßgeblich zur Akzeptanz von 

Notrufabfragesystemen beitragen. Zukünftige Forschung könnte daher untersuchen, wie 

Gruppennormen die individuelle Wahrnehmung eines Systems beeinflussen und welche 

Maßnahmen ergriffen werden können, um eine positive Akzeptanzkultur innerhalb der 

Leitstellen zu fördern. Ein weiterer vielversprechender Forschungsansatz betrifft die 

Individualisierung von Notrufabfragesystemen. Obwohl Standardisierungsansätze eine 

Effizienzsteigerung und Fehlerreduktion versprechen, besteht die Möglichkeit, dass ein zu 

starres System die Flexibilität und Situationsanpassung der Disponenten beeinträchtigt. Daher 

sollten zukünftige Studien untersuchen, inwieweit personalisierbare Systeme eine höhere 

Akzeptanz erzielen und welche individuellen Anpassungsmöglichkeiten notwendig sind, um 

eine Balance zwischen Strukturierung und Flexibilität zu gewährleisten.  

Die vorliegende Untersuchung fokussiert sich auf regelbasierte Entscheidungs-

unterstützungssysteme, während KI-gestützte Systeme in Zukunft eine zunehmend 

bedeutendere Rolle einnehmen könnten. Darüber hinaus könnte die Integration künstlicher 

Intelligenz in Notrufabfragesysteme eine zentrale Rolle in zukünftigen Forschungsarbeiten 

spielen. Eine weiterführende Analyse sollte untersuchen, welche Faktoren die Akzeptanz von 

KI-basierten Assistenzsystemen in Notrufleitstellen beeinflussen und welche 

Herausforderungen bei deren Implementierung entstehen. Besonders relevant wären dabei 

Fragen der transparenzbasierten Entscheidungsfindung, der ethischen Verantwortlichkeit sowie 

der Interaktion zwischen menschlichen Disponenten und algorithmischen Systemen. 

Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass zukünftige Forschung insbesondere die 

langfristige Entwicklung der Akzeptanz technologischer Veränderungen, die Bedeutung 
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organisationaler und sozialer Unterstützung sowie die Integration neuer Technologien wie 

künstlicher Intelligenz untersuchen sollte. Durch die gezielte Erforschung dieser Aspekte 

könnte es möglich sein, die Implementierung von Notrufabfragesystemen effektiver zu 

gestalten und die Akzeptanz neuer Systeme nachhaltig zu fördern. 

5.3 Ausblick  

Die Untersuchungsergebnisse deuten darauf hin, dass eine algorithmische Arbeitssteuerung 

im Bereich der Notrufabfrage eine hohe Akzeptanz erfahren kann, sofern sie als 

benutzerfreundlich und nützlich wahrgenommen wird. Dies unterstreicht die Relevanz einer 

nutzerzentrierten Gestaltung softwarebasierter Notrufabfragesysteme, die sich an den 

Bedürfnissen und Anforderungen der Disponenten orientieren. Angesichts der fortschreitenden 

Digitalisierung und Automatisierung im Leitstellenwesen ergeben sich jedoch weiterhin 

zentrale Herausforderungen und Forschungsbedarfe, insbesondere im Hinblick auf die 

Integration neuer Technologien wie Künstlicher Intelligenz (KI) in Notrufleitstellen. 

Technologische Entwicklungen zeigen, dass KI-basierte Assistenzsysteme das Potenzial haben, 

Entscheidungsprozesse in komplexen Situationen zu unterstützen und Abläufe effizienter zu 

gestalten. Solche Systeme könnten beispielsweise dazu beitragen, Reaktionszeiten zu 

optimieren und Notfallentscheidungen auf Basis umfangreicher Datenanalysen fundierter zu 

treffen. Zukünftige Entwicklungen könnten sich verstärkt auf adaptive, lernfähige Systeme 

konzentrieren, die sich flexibel an die Anforderungen der Disponenten anpassen. Dabei ist zu 

berücksichtigen, dass neben der technischen Leistungsfähigkeit auch die Akzeptanz durch die 

Nutzer gewährleistet sein muss. Die Einbindung der Endnutzer in den Entwicklungsprozess ist 

dabei von zentraler Bedeutung, um eine praxisnahe und anwenderfreundliche Gestaltung neuer 

Systeme sicherzustellen. Die Berücksichtigung der tatsächlichen Arbeitsprozesse in 

Notrufleitstellen sowie eine enge Zusammenarbeit mit den Disponenten während der 

Systementwicklung könnten dazu beitragen, mögliche Vorbehalte frühzeitig zu adressieren und 

die Akzeptanz zu erhöhen. Es lässt sich festhalten, dass die Rolle von Schulungen und 

Weiterbildungsmaßnahmen weiterhin an Signifikanz gewinnen wird. Auch innerbetriebliche 

Maßnahmen wie Mentoring-Programme oder spezialisierte Trainingseinheiten könnten einen 

Beitrag dazu leisten, die Einarbeitung in neue Systeme zu erleichtern und das Vertrauen der 

Disponenten in algorithmische Assistenzsysteme zu stärken. Die kontinuierliche Anpassung 

der Schulungskonzepte an die technologischen Entwicklungen könnte zudem eine 

Schlüsselrolle für eine erfolgreiche Integration neuer Systeme spielen. Ein weiterer wichtiger 
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Aspekt für die Zukunft ist die Gestaltung der Mensch-Maschine-Interaktion. Softwarebasierte 

Notrufabfragesysteme geben bereits klare Entscheidungsstrukturen vor, doch die verstärkte 

Integration von KI-gestützten Assistenzsystemen könnte neue Fragen hinsichtlich der 

Rollenverteilung zwischen Disponenten und System aufwerfen. In diesem Zusammenhang 

sollten zukünftige Entwicklungen darauf abzielen, eine optimale Balance zwischen 

automatisierter Entscheidungsunterstützung und menschlicher Expertise zu schaffen, um 

sowohl Effizienz, als auch Entscheidungssicherheit zu gewährleisten. Zusammenfassend lässt 

sich festhalten, dass die Digitalisierung im Leitstellenwesen weiterhin zahlreiche 

Entwicklungsmöglichkeiten bietet. Obwohl bereits belegt ist, dass digitale Systeme die 

Notrufabfrage und Einsatzkoordination optimieren können, bleibt ihre flächendeckende 

Einführung eine Herausforderung. Durch technologische Weiterentwicklungen, eine stärkere 

Einbindung der Nutzer sowie eine unterstützende betriebliche Infrastruktur könnte jedoch die 

Akzeptanz und Effizienz dieser Systeme nachhaltig verbessert werden. 
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KI-basierte Tools 

ChatGPT, Version 4.0 

Zur ersten Ideenfindung habe ich mit Hilfe von ChatGPT eine erste Gliederung entworfen. 

Der Prompt dazu lautet: „Erstelle mir eine Gliederung für eine Bachelorarbeit, in der es um 

softwarebasierte Notrufabfragesysteme in den Leitstellen Deutschlands und dessen Akzeptanz 

geht“. Abrufdatum: 13.09.2024, 09:30 Uhr 

 

ChatGPT, Version 4.0 

Für ein grundsätzliches Verständnis wie man eine deskriptive Auswertung mit JASP 

durchführt, habe ich ChatGPT folgendes gefragt: „Schreibe mir eine Schritt-für-Schritt-

Anleitung für die Auswertung der deskriptiven Statistik mit dem Programm JASP“. 

Abrufdatum: 03.01.2025, 16:58 Uhr 

 

ChatGPT, Version 4.0 

Für ein grundsätzliches Verständnis wie man eine Regressionsanalyse mit JASP durchführt, 

habe ich ChatGPT folgendes gefragt: „Schreibe mir eine Schritt-für-Schritt-Anleitung für die 

Durchführung einer Regressionsanalyse mit dem Programm JASP“. Abrufdatum: 05.01.2025, 

12:15 Uhr 

 

ChatGPT, Version 4.0 

Für ein grundsätzliches Verständnis wie man eine Moderationsanalyse mit JASP durchführt, 

habe ich ChatGPT folgendes gefragt: „Schreibe mir eine Schritt-für-Schritt-Anleitung für die 

Durchführung einer Moderationsanalyse mit dem Programm JASP“. Abrufdatum: 

05.01.2025, 13:00 Uhr 

 

DeepL 

Eine erste englische Version des Abstracts habe ich mit DeepL erstellt. Der eingegebene 

Text lautet: „Die zunehmende Digitalisierung hat großen Einfluss auf die Arbeitsprozesse in 

den Notrufabfragestellen. Softwarebasierte Notrufabfragesysteme sollen die Disponenten bei 

der strukturierten Erfassung und Kategorisierung von Notrufen unterstützen. Trotz 

nachgewiesener Effizienzsteigerungen ist die Einführung solcher Systeme in Deutschland 

bisher begrenzt. Die vorliegende Studie untersucht, welche Faktoren die Akzeptanz solcher 

Systeme bei Disponenten in deutschen Notrufleitstellen beeinflussen. Aufbauend auf dem 
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Technology Acceptance Model (TAM) wird analysiert, welchen Einfluss die wahrgenommene 

Nützlichkeit (PU), die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (PEOU) und die 

wahrgenommene Rechtssicherheit auf die Akzeptanz haben. Darüber hinaus wird untersucht, 

ob das Persönlichkeitsmerkmal Gewissenhaftigkeit als Moderator fungiert. Die Untersuchung 

basiert auf einer quantitativen Befragung von Disponenten deutscher Notrufleitstellen (n = 

116). Die Ergebnisse der Untersuchung zeigen, dass sowohl die wahrgenommene praktische 

Umsetzbarkeit (PU) als auch die wahrgenommene praktische Überzeugungskraft (PEOU) einen 

signifikanten Einfluss auf die Akzeptanz haben, während die Rechtssicherheit keinen direkten 

Effekt aufweist. Die gewonnenen Erkenntnisse liefern wertvolle Implikationen für die 

Implementierung und Optimierung von Notrufabfragesystemen.“. Abrufdatum: 09.02.2025, 

13:46 Uhr. 
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Anhang  

Anhang A: Screenshot des Notrufabfragesystems der Leitstelle Lippe in Lemgo. Zur 

Verfügung gestellt von Herrn Sascha Medina, Leitstellenleiter der Leitstelle Lippe. 
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Anhang B: Fragebogen Druckversion 
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Anhang C: E-Mail-Anhang als Rekrutierungseinladung 
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Anhang D: E-Mail-Anhang als Reminder zur Teilnahme am Fragebogen 
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