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Vorwort

Diese Lizentiatsarbeit sollte in einem zweifachen Licht gesehen werden. Zum einen
stellt sie den Versuch dar, einen Kompetenzbeweis al's Gei steswissenschaftler auf
dem Gebiet der Psychologie zu erbringen. Diesist wohl die gangigste Motivation zur
Herstellung einer Diplomarbeit. Aber diese Lizentiatsarbeit kann und muss noch in
einem weiteren Rahmen gesehen werden: Sie stellt ebenfalls einen Versuch dar, die
Interessen und erworbenen Kompetenzen meines Universitatsstudiums als Ganzes
zu illustrieren. Und dazu gehdren neben dem Hauptfach der Speziellen Psychologie
auch meine Nebenfécher Informatik und Philosophie. Diese beiden Nebenfacher
haben einen nicht unwesentlichen Einfluss auf die Motivation bzw. die Themenwahl
der Lizentiatsarbeit gehabt.

Die Philosophie stellt den Rahmen dar, in welchem ich generell meine Arbeit als
Psychologe sehen moéchte. Gerade in dem von mir gewahlten Gebiet der Psychologie
ist wegen des hohen Abstraktionsgrades und der auf den ersten Blick geringen
Nutzlichkeit der Ergebnisse eine Rechtfertigung um so mehr von Noten. Eine solche
Rechtfertigung kann durch eine philosophische Argumentation gegeben werden. Die
Einbettung meiner psychologischen Arbeit in einen philosophischen Rahmen ist mir
deshalb ein grosses Anliegen. Die Informatik dagegen verdeutlicht mein Interesse an
hochkomplexer moderner Technologie.

Die Arbeit steht also auch im Schnittpunkt von Philosophie, Informatik und Psycho-
logie: Die Philosophie steuert die Uberzeugung bei, etwas Wichtiges und Sinnvolles
zu tun. Die Informatik bedeutet elnen Motivationsspender durch die Faszination an
High-Tech-Geréten, was nicht unwesentlich mit dem vielzitierten «Kind im Manne»
zu tun hat. Und die eigentliche Arbeit findet statt auf dem Gebiet der Psychologie,
deren Methoden und Theorien aufgegriffen werden, und deren Erkenntnisse zum
Wohle der Menschheit und im Sinne einer allfaligen — der Menschheit Gibergeordne-
ten — allumfassenden Macht oder Intelligenz vergréssert werden sollten. Diese Kon-
stellation betrachte ich fir meine spezifische Person, mit meinen Fahigkeiten und in
meiner aktuellen Situation als fast unumgangliche, zwingende Lebensaufgabe.

(Noch etwas konkreter werden die Einfllissen meiner Nebenfacher auf diese Lizen-
tiatsarbeit im Anhang, Kapitel 17, dargestdlit.)
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Zusammenfassung

Das Kommunikationsver halten generell und der Gebrauch von Kommunikati-
onstechnologien von acht Versuchspersonen wird mit Hilfe von
problemzentrierten Interviews ausfthrlich erforscht.

Aus den Interviewzusammenfassungen wird ein gener elles M edientrennkriterium
extrahiert, welches die Kommunikationstechnologien in zwel Lager teilt:

1. dieverbal-vokalen, echtzeit-inter aktiven und nicht-zeitgepufferten wie
Telefon, Gegensprechanlage und das direkte Gespréach

2. dieschrift-basierten, asynchronen und zeitpuffernden wie Brief, Telefax,
Telex und E-Mail (elektronische Post)

Die nicht in dieses Schema passenden Medien Anrufbeantworter und Online-
Chatting (Echtzeitkommunikation tiber Computerbildschirm und Tastatur) werden
genauer unter die Lupe genommen. Durch die Analyse dieser «Querschlager», unter
anderem unter den Aspekten des semiotisch-0kologischen Ansatzes von L ANG und
dem Konzept der Privatheit von ALTMAN, werden wichtige Eigenschaften und
Phanomene in deren Anwendung erklarbar.

Der Anrufbeantworter ist speziell, weil er zwar asynchron und zeitpuffernd, aber auf
verbal-vokaler Basis ist. Semiotisch-6kologisch gesehen zeichnet er sich dadurch
aus, dass die externen Strukturen einer Kommunikation Uber Anrufbeantworter zwar
auf verbal-vokaler Basis sind, aber nicht verganglich wie bel allen anderen Medien
auf verbal-vokaler Basis.

Der Kommunikationsmodus Online-Chatting ist speziell, well er echtzeit-interaktiv,
nicht-zeitgepuffert, aber trotzdem schrift-basiert ist. Semiotisch-6kologisch gesehen
ist Online-Chatting ein kommunikationstechnologischer Ausnahmefall, weil dessen
Externalisierungen (al's Zwischenstufe des Kommunikationsprozesses) fllichtig sind,
im Gegensatz zu den meisten anderen Externalisierungen von schrift-basierten
Medien.

Mit einem ausfihrlichen inhaltlichen Ausblick auf die Zukunft der Medien
schliesst die Arbeit. Diverse Entwicklungen werden aufgezeigt, welche einen mar-
kanten Einfluss auf das menschliche Kommunikationsverhalten haben kénnten, bei-
spielsweise ein universelles, drahtloses Telefonnetz mit absolut miniaturisierten
Endgeréten, oder die Moglichkeiten der Virtuellen Realitét beziiglich der menschli-
chen Kommunikation.
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I.  EINFUHRUNG

1. Einleitung

Die vorliegende Lizentiatsarbeit unterscheidet sich etwas vom «Prototyp» einer psy-
chologischen Untersuchung — zumindest wenn man als Massstab die Arbeiten
nimmt, welche uns wahrend unserer Psychologie-Ausbildung als Referenzen
prasentiert wurden. Alsich mich mit dem vorliegenden Thema zu beschéaftigen
begann, hatte ich durchaus und allen Ernstes vor, eine Arbeit nach «klassischem
Muster» zu schreiben. Aber es sollte anders kommen. In der vorliegenden Arbeit
steht die experimentelle Datenerhebung nicht mehr im Vordergrund. Die
Hauptarbeit bestand vielmehr darin, die gewahlte Problematik Uberhaupt erst einmal
richtig zu fassen zu bekommen. Diverse Theorien zum Thema
Kommunikationstechnologien und Medienwahl sollten wieder einmal mit der
«storrischen» Wirklichkeit konfrontiert werden, denn aufgrund der rasanten
technologischen Entwicklung hat sich die Kommunikationstechnologie-Landschaft
jaziemlich stark verandert. Welche Relevanz haben diese Theorien und Konzepte,
wenn man versucht, Erfahrungen mit aktuellen und allerneusten Kommuni-
kationstechnologien einzubeziehen? Im Laufe der Zeit kam auch die Frage auf, ob
alenfalls neuere Entwicklungen beztiglich psychologischer Grundtheorien die
beobachteten Phanomene schllssiger erklaren als die bisherigen Theorien. Es geht
dabei um den semiotisch-6kologischen Ansatz von LANG.

Mit den oben beschriebenen Ansprtichen wird vielleicht auch klar, welche Form eine
solche Arbeit haben kann (bzw. nicht haben kann). Man betrachte diese Arbeit als
eine Art Tagebuch zu einer Beschaftigung mit einem Thema, welche sich Gber etwa
drei Jahren hinstreckte. Die Interviews sind dabei Teil der Schlussphase, wobei auch
innerhalb dieser empirischen Phase dazugelernt wurde: So hat der Interviewleitfaden
zu den Interviews dem Wissensstand des Versuchsleiters kontinuierlich angepasst
werden missen. Daher hatten die ersten Interviews einen Einfluss auf den Verlauf
der nachfolgenden, was bei einer explorativen Studie nicht verwundern sollte.

Und noch vielmehr als sonst Ublich gilt hier: further research isrequired. Denn
diese Arbeit méchte als Pilotstudie verstanden werden, was implizit heisst, dass sie
sich ganz grundsétzlich mit der gewéahlten Problematik auselnandersetzt und daher
auch nicht sehr tief auf alle angesprochenen Phénomene eingehen kann. Sie soll aber
einen moglichen Ausgangspunkt fir weitere Untersuchungen liefern.
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2. Beispiele aus dem Kommunikations-
alltag

Im Laufe der Zeit habe ich die Mlsterchen und Erlebnisse gesammelt, welche ver-
deutlichen sollen, was die konkrete Motivation zu dieser Arbeit war und ist. Es han-
delt sich um alltégliche Erlebnisse oder um Berichte in Zeitschriften, Zeitungen oder
Bulcher. Hier ein paar Beispiele, welche ich dem Leser nicht vorenthalten mochte,
weil sie auch oft die Moglichkeiten flr weitere, spezialisiertere Forschungen
aufzeigen:

* Die Entwicklung der Kommunikations-Technologien geht verhadltnisméassig
rasant vor sich. Sie dussert sich dezent, aber Uberall. Beispielsweise auch im
Briefkopf der Korrespondenz von Professor LANG vom Psychologischen Institut der
Universitét Bern. Waren friher nur Adresse und Telefonnummer erwahnt, so kam
ein Jahr spéter die Fax-Nummer hinzu dazu, und seit kurzem auch die E-Mail-
Kennung!

* Neue Formen der Kommunikationen wollen gelernt sein. Ich erinnere mich an
das erste Ma Telefaxen: Wie muss die Seite nun rein, nach oben oder unten? Und
prompt war's verkehrt und das Dokument kam als weisses Blatt an! Und bis sich das
Missverstandnis gekléart hat... Dann kam die Phase, als man meinte, ein Fax sel wie
ein anonymer Brief. Man kann ja alles Faxen, ohne dass man erkannt wird, denn am
Telefon weiss man ja auch nicht, wer anruft, solange er sich nicht selbst zu erkennen
gibt! Der Fax also ideal fur anziigliche Scherze? Bis man herausfindet, dass die
eigene Faxkennung immer mitgesendet wird, solange man sie nicht absichtlich
[6scht... Aber wer nimmt den Fax eigentlich zuerst in die Hand? Muss man ihn
irgendwie verschltisseln, damit er nicht von den falschen Personen gelesen wird? In
ein Couvert kann man ihn ja nicht stecken! Bis man herausfindet, dass ein Fax zu
schicken unverfanglicher sein kann als ein Brief, dain vielen Geschéften die Post
zentral gedffnet und gesichtet wird — die Faxe hingegen sind viel weniger
kontrolliert.

» Warum gibt es Leute, welche nicht auf meinen Anrufbeantworter sprechen
wollen? Und: Ich habe eine eigene Telefonleitung in meinem privaten Bro zu
Hause. Dort ist ein Anrufbeantworter installiert. Durfen die restlichen Angehdrigen
des Haushaltes diesen abhdren, oder mussen die Botschaften al's «personliche
gesprochene Post» betrachtet werden, welche sonst niemanden etwas angeht?

» Beim Protokollieren einer Sitzungen mit einem Laptop-Computer fiel mir in
einer langweiligen Minute auf, dassich ohne weiteres ein Spiel starten konnte. Die
Anwesenden wirden das nicht bemerken (solange der Ton ausgeschaltet bleibt...)

* Die Drahtlos-Telefone: Gilt es eigentlich als unanstandig, ein solches neben/auf
den Esstisch zu legen und einen Anruf am Tisch (beim Essen) entgegen zu nehmen?
Lesen beim Essen galt ja als unanstandig. Aber wie steht's mit Telefonieren?

* Noch viel schlimmer wird es bei den Natel-C-Telefonen: Wann l&sst man sich
stéren, wann nicht? Darf man ein solches einfach ausschalten und die Anrufer
«anrennen» lassen? Oder l&sst man sich 24 Stunden am Tag terrorisieren? Wer tréagt
eigentlich die Verantwortung fur die «akustische Umgebung» eines Natel-Besitzers?
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Der Angerufene (er geht in eine stille Ecke), oder der Anrufer (ist selbst schuld,
wenn er in einem ungunstigen Augenblick anruft...)?

* Prégnant schildert der bekannte Regisseur Steven Spielberg das Natel C in
seinem Film Hook: Das Handy-Natel ist der moderne Degen des Businesskampfers,
immer bereit fir ein Duell. Wenn zwei Geschéftspartner sich Duellieren, dann muss
derjenige, welcher langsamer «gezogen» (gewahlt) hat, das Business-Lunch
bezahlen...

* In der Lizentiatsarbeit von KLEINE (1985) tber Wohnung, Familie und
Territorialitdt wird die Frage nach einer Welt ohne Territorialitat aufgeworfen. Mir
fid ein, dass ein welt verbreitetes Drahtlos-Kommunikationsnetz (wie Natel C) einen
solchen Effekt haben konnte. Da der Mobiltelefon-Teilnehmer theoretisch tberall
sein kann, muss ja als erstes immer gefragt werden: Wo bist Du denn im Moment
gerade?

* Parallelhandlungen werden durch «bequeme» Kommunikationstechnologien wie
Drahtlos- oder Funktelefone begtinstigt. Beispielsweise das Telefonieren auf der
Strasse, beim Kochen, auf der Toilette, beim Duschen. Das kann zu seltsamen Situa-
tionen fUhren...

* Nimmt man einmal die finanziellen Ausgaben als Massstab, dann war und ist fir
meinen Vater das Auto eines der zentralsten Dinge im t&glichen Leben, fir mich
aber das Telefon und alle darauf basierenden Technologien (Fax, Mailbox). Kann
man darin einen Generationenwechsal erkennen, der M obilitéts-Gesellschaft zur
Telekommunikations-Gesellschaft? War es der Nachkriegsgeneration wichtig,
Uberallhin fahren zu kénnen — moglichst frel —, dann ist es der nachfolgenden
Generation vidlecht wichtig, unbeschrankt und frei telekommunizieren zu kdnnen?
Ein Wechsal von Drang nach physischer Freiheit (Mobilitét) zu einer Art Drang
nach Kommunikationsfreiheit (Telekommunikativitat)?

Denn fasziniert hat mich folgender Satz (Ursprung unbekannt):

«Kommunikation bedingte das sich Treffen in Raum und Zeit, wie bei der
face-to-face-Kommunikation. Viele Kommunikationstechnologien puffern
aber die eine oder andere Dimension und/oder reduzieren die Anzahl der
involvierten Sinne.»

3. Hintergrund der Arbeit

Obwohl die vorliegende Lizentiatsarbeit aus praktischen Grinden eigentlich nicht
als Langsschnittstudie konzipiert werden konnte, wurde dennoch ein
Entwicklungsaspekt berticksichtigt: Namlich jener der Entwicklung der
Fragestellung an sich. Diese hangt eng mit den ausgewahlten Theorien und
empirischen Arbeiten zusammen. Es wére unsinnig, dem geneigten Leser diese doch
sehr interessante Entwicklung vorzuenthalten, denn sie reflektiert nicht nur die
Arbeit des Autors an sich, sondern sie dokumentiert auch einen gewissen
trendmassigen Wertewandel. In Schlagwortern: Der Weg von Ergonomie zu M-U-
Einheiten, von physikochemisch gepragter Auffassung von Wahrnehmung zu
Wahrnehmung als Doppel semiosen, von rein quantitativer Methodik zu qualitativer,
von Variablenpsychologie zu exploratorischen Modellen, usw.
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Dieser Abriss soll aber nicht dazu dienen, die erwahnten Autoren und Arbeiten aus-
fahrlich zu diskutieren (dafur wére viel zu wenig Platz), sondern eine bescheidene
Darstellung der Entstehung der bisherigen Ldsungsvorschlége zur vorliegenden Fra-
gestellung zu geben. Dazu ist es notwendig, sich deren Einbettung in die Literatur
der letzten 20 Jahre vor Augen zu halten. Diese Darstellung geschieht in groben
Zugen chronologisch, und zwar nicht nach den Entstehungszeiten der Artikel und
Bucher, sondern in der Reithenfolge ihrer Verarbeitung durch den Autor. Diese
Darstellung reflektiert auch ein wenig die institutsinterne «Entwicklung», davom
Autor (nach bestem Wissen und Gewissen) keine Veranstaltung ausgelassen wurde,
welche die gewahlte Problematik gestreift haben konnte.

Zu den vorbereitenden Veranstaltungen gehort sicher digenige von Professor
Helmut T. ZWAHLEN im Jahr 1985, denn dort — anlésslich des Blockseminars zum
Thema Mensch-Computer -Inter aktion — kam das Thema erstmals zur Diskussion.
Fokussiert wurde auf arbeitspsychologische, wirtschaftliche und vor allem
ergonomische Aspekte des Themas. Unter anderem folgende Gebiete und Autoren
kamen zur Sprache:

* Der Human Factors-Ansatz, von ZWAHLEN folgendermassen definiert: «Human
Factors erforscht und verwendet Information tiber menschliche Fahigkeiten und Be-
schrankungen, und andere Merkmale zum Entwurf und zur Gestaltung von
Werkzeugen, Maschinen, Apparaten, Systemen, Aufgaben, Arbeitsstellen, und der
Umwelt fir sicheren, komfortablen und wirtschaftlichen menschlichen Gebrauch.»
[Beilage 4 der Seminarbeilagen]. Fur eine Vertiefung zu empfehlen sind: CHAPANIS
(1985), DE MONTMOLLIN & BAINBRIDGE (1985), THOMPSON (1985) und
McCoORMICK & SANDERS (1982), vor allem aber das ausfuihrliche Handbuch von
SALVENDY (1987) (1974 Seiten!!)

* Buroautomation: GALLITZ (1984) verglich verschiedene Medien auf verbaler
Ebene, so face-to-face-Meetings, Audio Teleconferencing, Video Teleconferencing,
Computer Conferencing, Electronic Message Systems, Voice Message Systems [ S.
143-163].

» The Model Human Processor von CARD, MORAN & NEWELL (1983).

« Im weiteren wurden noch viele weitere (flr unseren Zusammenhang weniger in-
teressante) Themen angesprochen wie z.B. das Problem von visuellen Anzeigen
(Visua Display Terminal-Studies: ZWAHLEN 1983, ZWAHLEN 1984, ZWAHLEN &
HARTMANN 1985).

In den Seminarien von Rolf AMMANN mit den Titeln Sozial psychol ogische Aspekte
der Mensch-Computer-Interaktion (1987) sowie Sozial psychol ogische Aspekte der
angewandten Informatik (1988) wurde anhand eines handlungstheoretischen Kom-
munikationsmodelles auf die Probleme der Mensch-Computer-Interaktion (MCI)
eingegangen. Dabei wurde ein Benutzermodell entworfen und verfeinert, welches
auf elner sequentiellen Darstellung eines M ensch-Computer-
Kommunikationssystemes basiert. Ausgegangen wurde von Texten von NORMAN
(1986) und (1984) zum Thema Cognitive Engineering (Im Vordergrund stand dabei
der Graben zwischen Bentitzerzielen und dem physikalischem System), von TURKLE
(1984), VOLPERT (1985), WEIZENBAUM (1978), KIDDER (1981), RoszAK (1986),
SALVENDY (1984), SCHAUER & TAUBER (1984) u.a. Die weiteren Themen waren:
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Evaluation und Gestaltung von Benutzerschnittstellen («User Interfaces», PFAFF
1985), arbeitspsychologische Konzepte fir Buroarbeit (ULicH 1985),
Softwareergonomie (SHNEIDERMAN 1984, BALZERT 1983, DzIDA 1983). Im
Vordergrund stand weniger die ausschliessliche Verwendung von
Computertechnologie als Kommunikationsmittel als vielmehr die M églichkeiten von
computervermittelter Kommunikation (z.B. Kock 1984).

Der eigentliche Grundstein zur gegenwartigen Fragestellung wurde in einem
Seminar 1988/89 von PD Dr. Urs FUHRER mit dem Titel Handeln in neuen
Umwelten: Wirkungen und Optionen der Informationstechnologie gelegt. Die
Grundmotivation fur dieses Seminar war die Vermutung, dass bedingt durch die
rasante Entwicklung der Informationstechnik (und deren Preiszerfall) in absehbarer
Zeit Computer- und Kommunikationstechnologien in grossem Ausmasse in
Umwelten aler Art Einzug finden werden. Vor allem Umwelten wie z.B. Bliros und
private Haushalte werden daher grundlegende Verdnderungen erfahren. Diskutiert
wurden die durch die Implementation von neuen Informationstechniken
geschaffenen neuen Umwelten bzw. deren neuen Qualitéten. Hauptfragen: Welches
sind die neuen Qualitaten, welches die Probleme, mit denen die Individuen
konfrontiert werden?

Fiir einen Uberblick tber die generelle Problematik Mensch und Computer dienten
folgende Artikel und Autoren:

* CAPORAEL & THORNGATE (1984) und CAPORAEL (1984): Eine Sozialpsychologie
des «Computerns» (engl. computing)

* DANZIGER (1985): Der Einfluss von Computertechnologie auf Individuen und
Kollektive (Taxonomisierung der potentiellen Effekte)

* SIMON (1987): Computer und Gesellschaft

* VOLPERT (1985): Sprache und Kommunikation in der Computerkultur: Das Ver-
schwinden des mitmenschlichen Partners, die einsame Geselligkeit am Bildschirm,
synthetische Nachbarschaft
Das an sich riesige Themengebiet der Veranstaltung wurde aufgegliedert in:

* Die Entstehung von Computerkulturen

» Moderne Informationstechnik in speziellen Umwelten

» Computervermittelte Kommunikation.

Hier eine Auswahl einzelner interessanter Themenbereiche, Autoren und Arbeiten,
welche diskutiert wurden:

* KIESLER & SPROULL (1987): Charakteristika von Computerkulturen (Die Compu-
terisierung nicht nur als technischer Entwicklungsprozess betrachten, sondern auch
die tiefgreifenden sozialen und kulturellen Verénderungen dieses Prozesses
beachten)

* TURKLE (1984): Die Bedeutung des Computers fur individuelles und kollektives
Handeln. Der Computer erstens als fassbares, transparentes und geschl ossenes
System (Kontrolleist zentral), zweitens als Instrument zum Entdecken.

* SPROULL, KIESLER & ZUBROW (1984) sowie DUBROVSKY, KIESLER, SPROULL,
ZUBROW (1986): Die Einfiihrung in Computertechnologie als Primérsozialisation
(bestehend aus Realitéatsschock, Verwirrung und dem Versuch zum Erlangen von
Kontrolle).

Fur die vorliegende Lizentiatsarbeit von zentraler Bedeutung waren die
besprochenen Arbeiten des Abschnittes computerver mittelte Kommunikation.
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Beispielsweise die sozialen Implikationen von computervermittelter
Kommunikation: Untereinander verglichen wurden das Probleml 6sen face-to-face,
mittels Computer konferenz (Online-Diskussion) und E-mail (Offline-Diskussion),
und zwar bezlglich Effizienz, Partizipationsgefalle, Entschel dungsfindungsprozess
und interpersonalem Verhalten (KIESLER, SIEGEL & MCGUIRE 1984; SIEGEL,
DuBROVSKY, KIESLER & MCGUIRE 1986; HiLTZz, JOHNSON, MURRAY 1986), die
Beurteilung von langfristigen Computerkonferenz (TOMBAUGH 1984), Mailboxen
(MEEKS 1987; LEE 1988) und von E-Mail (NORMAN 1984) und computer mediated
communication (CMC) generell (SPROULL & KIESLER 1986; KERR & HiLTZ 1982).
Mit der Grundmotivation, gute interaktive Computersysteme zu bauen, verglichen
CHAPANIS, OCHSMAN, PARRISH & WEEKS (1972) zuerst einmal verschiedene
Kommunikations-Modi miteinander (Schreibmaschine, Handschrift, Stimme, face-
to-face). WiLLIAMS (1975) und (1977) fokussierte auf den Einfluss von Medium auf
die interpersonelle Attraktion. SHORT, WILLIAMS & CHRISTIE (1976) fassten die bis
dahin existierende Literatur bezliglich der theoretischen Ansatze fir

M edienunterschieden vorziglich zusammen: Ausgegangen wurde von einer Theorie
der Effizienz von Medien; erweitert wurde diese durch Uberlegungen beziiglich
nonverbaler Kommunikation, und zum Schluss wurde auf die Unterschiede
beztiglich sozialer Prasenz von Medien eingegangen.

Aus der intensiven Beschéftigung mit den Themen dieses Seminars kristallisierte
sich ein konkretes Exposée fir el ne empirische Untersuchung heraus. Dieses kann
als Ursprung der vorliegenden Lizentiatsarbeit betrachtet werden. Das Exposée
bewegte sich im Problembereich Einfluss des Kommunikationsmediums auf die
inter personelle Beurteilung und hatte zum Thema: Zusammenhang zwischen
Unmittelbarkeit eines Kommunikations-Mediums, Grad der von einer
kommunikativen Aufgabe geforderten Intimitat und Grad der Bekanntheit der
Kommunikationspartner. Das Labor-Experiment sah sich als unmittelbare
Folgeuntersuchung zu den Arbeiten von SHORT, WILLIAMS & CHRISTIE (1976).
Dieses Exposéeist im Anhang (Kapite 18) zu finden!

4. Aufbau der Arbeit

Im theor etischen Teil der Arbeit werden zuerst einige Theorien Uber menschliche
Kommunikation dargestellt, im speziellen der semiotisch-6kol ogische Ansatz.
Danach werden die Fragestellungen dargelegt. Im darauf folgenden empirischen
Tell handelt das Kapitel Methoden einerseits von qualitativer Methodik im
allgemeinen, von Interviewtechnik im speziellen. Nachfolgend wird die konkrete
Durchfuhrung der Interviews beschrieben: der Interview-Leitfaden, die
Versuchspersonen, usw. Danach wird die Auswertung der Interviews detailliert
dargestellt, von der Tonbandaufnahme bis zur schriftlichen Zusammenfassung. Dann
werden — entsprechend der in den Fragestellungen formulierten Zielen — die Medien
und ihre Anwendung beschrieben. Speziell eingegangen wird auf die Medienwahl-
Problematik und die daraus gefolgerten Medienwahl-Regeln. Darauf werden die
Ergebnisse im Lichte der Theorien reflektiert: ein Vergleich der Regeln mit
bisheriger Theorie und das Herausgreifen zweier spezieller Medien. Im inhaltlichen
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Ausblick wird versucht, die Zukunft der Medien etwas zu erhellen. In den Anhangen
zu finden sind u.a. das Literaturverzeichnis und die Zusammenfassungen der
Interviews.

Anzumerken wére, dass die Beschreibung der Medien (Abschnitt 13.1.) sowie Uber
die Zukunft der Medien (Kapitel 15) gezwungenermassen stark technischer Natur
sind. Dem ausschliesslich psychologisch interessierten Leser wird deshalb vor allem
der theoretische Tell (Kapitel 5 bis 9), die methodischen Kapitel 10 bis 12, der

M edienwahl-Abschnitt (13.2.), sowie das Kapitel ber die Reflektion der Ergebnisse
im Lichte der Theorien (Kapitel 14) empfohlen.



. THEORETISCHER TEIL

5. Menschliche Kommunikation

In wel chem wi ssenschaftstheoretischen Grundlagenkontext kommt die Kommunika-
tion, im speziellen die menschliche, eigentlich zur Diskussion?

Der folgende Abschnitt soll und kann keinen vollstandigen Uberblick tiber die schon
bestehenden Theoriegebaude bezliglich Kommunikation bzw. menschlicher
Kommunikation bieten, sondern man betrachte diese «Auslegeordnung» als Einstieg
in das Thema, ohne die einzelnen Theorien zu werten. Ein elgentliches Einschatzen
und gegeneinander Abwagen dieser Grundlagen wird erst im Rahmen der
Auswertung der Interviews stattfinden. Die Ergebnisse der Interviews werden dann —
mehr oder weniger gezielt — die dargestellten theoretischen Grundlagen mit der
Wirklichkeit zu «belasten» versuchen!

Fur eine Einfuhrung in die Kommunikationstheorie zu empfehlen ist MASER (1971).
U.a. folgende Begriffe werden eingefuhrt: Nachrichtenquelle/-senke, Repertoire, Re-
gelsystem, Sender, Empfanger, Kodierung, Dekodierung, Kanal, Stérung. Auch
diskutiert werden die wissenschaftstheoretischen Voraussetzungen, vor allem der
Unterschied von klassischen Wissenschaften (als Kalkil) zu transklassi schen
Wissenschaften (als kybernetisches Modell). Geméss MASER setzen die klassischen
Wissenschaften ein statisches (geschlossenes) Weltbild voraus. Denn diesist die
ontologische Voraussetzung fir das Prinzip der grundsétzlichen Bestimmbarkeit:
Ding bleibt Ding, Wert bleibt Wert, jedes bestimmte Problem hat seine bestimmte
Ldsung, Dynamik ist ausgeschlossen. Dies wurde seit 1900 kritisiert, die Antithese
wurde propagiert: Grundsétzliche Unbestimmbarkeit, Offenheit; prozessuale bzw.
dynamische Auffassung der Welt. Dies fuhrt aber zu Anarchie, zum Chaos, und
verleitet zum Nichtstun. Sowohl These als auch Antithese taugen nicht viel, sinnvall
waére eine Synthese zwischen beiden. Dies fuhrt zur transklassi schen bzw.
kybernetischen Vorstellung von Wissenschaft. Eine transklassische Wissenschaft ist
eine Mischung aus der klassischen Wissenschaft und ihrer Antithese. Wasin der
klassi schen Wissenschaft das Kalkul (und in der Antithese davon gar nichts mehr
ist), ist in der transklassischen Wissenschaft ein Prozess. Das zu erkennende Objekt
ist ein Produkt eines Riickkoppelungs-Prozesses, das von der Realitét oder auch von
einem Subjekt oder einer Gesellschaft produziert wird (Produzent) und von
ebendiesen auch erkannt wird (Konsument). Dabel kdnnen Produzent und
Konsument oft dieselbe Entitét sein. Dabei ist nicht das Produkt das Wichtige,
sondern die beiden Prozesse: Produktions- bzw. Konsumptionsprozess.

Eine solche Betrachtungswei se hat folgende Auswirkungen: Es gibt keine
Festlegung auf die normativen/wertsetzenden Aspekte, auf Begriffe und Methoden
ohne Hinterfragung; keine explizite Auftrennung in Einzelwisschenschaften,
Universalwissenschaft ist die allgemeine Kommunikationstheorie. Fir detailliertere
Ausfuihrungen zu empfehlen ist MASER's (1971) Kapitel 2.
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Einen etwas anderen Ansatz fur die (menschliche) Kommunikation haben WATZLA-
WICK, BEAVIN & JACKSON (1969).

Um die begrifflichen Grundlagen zu kl&ren gehen sie folgendermassen vor:
Bestimmte Phéanomene sind unerklarbar, wenn man sie nicht in gentigend weitem
Kontext gesehen werden. Die Phanomene, die in den Wechsel beziehungen zwischen
Organismen auftreten, unterscheiden sich von den Eigenschaften der beteiligten Ein-
zelorganismen. (Organismen im weitesten Sinn des Wortes sind: Zellen, Organe,
Organsysteme, komplexe elektronische Netze, Tiere, Personen, Familien,
wirtschaftliche oder politische Systeme, Kulturen, Nationen, usw.). Man soll also
vom Studium des Wesens zum Studium der beobachtbaren Manifestationen
menschlicher Beziehungen Gbergehen; und diese dussern sich in der
Kommunikation.

Kommunikation kann wie die Semiotik dreigeteilt werden. Dabel haben die drel
Teile folgende Entsprechungen:

Syntax: Regeln und Probleme der Ubermittiung: mathematische Logik
Semantik: Bedeutung: Philosophie
Pragmatik: Wirkung auf das Verhalten: Psychologie

[Anmerkung: Genau diese Kombination der drei Einzelwissenschaften bestimmte
auch das Universitétsstudium des Autors; vgl. auch Vorwort].

WATZLAWICK ET AL. schranken Kommunikation dann aber auf dieim dritten Sinne
verwendete ein (Pragmatik): Kommunikation und Verhalten werden praktisch
gleichgesetzt.

Sie weisen auf einen Parallelismus in der Entwicklung der neuzeitlichen Mathematik
und der Psychologie hin, beziiglich der (mathematischen) Funktion und der (psycho-
logischen) Beziehung. Der Sprung von Zahl (reales Objekt) zur Variable (nur in
Beziehung zueinander sinnvoll; in der Mathematik wird dies eine Funktion genannt).
Auch die Mathematik beschéaftigt sich nicht (mehr) mit der Natur von Entitéten
sondern mit der Beziehung zwischen ihnen.

Ein Problem der Psychologie bis jetzt war die Reifikation von Begriffen, z.B. der so-
genannten psychischen Funktionen wie Gedachtnis, usw. Wenn diese Begriffe lange
genug gedacht werden bekommen sie eine Scheinwirklichkeit. Dabei sind sie nur
eine Abklrzung fur eine menschliche Beziehungsstruktur. Ein Beispiel:
Wahrnehmung besteht aus: a) Beziehung herstellen (zwischen Oberflache und
Finger: durch Entlangfahren) und b) tGber einen mdglichst weiten Bereich prifen,
dann c) abstrahieren (Ruckschliisse tUber die Oberflache ziehen). Letzteres
entspricht einer mathematischen Funktion.

WATZLAWICK ET AL. charakterisieren ihre Kommunikationstheorie auch durch
folgenden Parallelvergleich: In FREUD's Psychodynamiklehre ging es um
Energielibertragung, in WATZLAWICK'S Kommunikations-Theorie aber um
Informationstibertragung. Ein Beispiel zur Illustration: Der Unterschied zwischen
Energie- und Informationtibertragung wird deutlich bel den beiden Aussagen «mit
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dem Fuss einen Stein treten» oder «mit dem Fuss einen Hund treten». Im zweiten
Falle wird zwar vielleicht auch Energie Ubertragen, aber das steht gewiss nicht im
Vordergrund.

WATZLAWICK ET AL. (1969) postulieren flnf Pragmatische Axiome der Kommunika-
tion. Hier kurz zur darin verwendeten Terminologie, welche eng mit ihrem
kybernetischen Kommunikationsmodell zusammenhangt:

* Eine grosse Bedeutung kommt der Riickkoppelung zu. Durch sie werden nicht
nur lineare, sondern auch progressive Kausalitatsablaufe moglich. Ist die
Ruckkoppelung positiv, so bedeutet das: Falls sich ein Parameter in Richtung X
andert, so verhdlt sich das System so, dass schlussendlich dieser Parameter sich noch
mehr in Richtung X veréndert. Das ist ein labiles System, eine Aufschaukelung; es
kann aber auch Wandel bedeuten (Wachstum, Entwicklung, Abbau; Reife,
Erfahrung). Ist die Rickkoppelung aber negativ, dann heisst das: Verandert sich ein
Parameter in eine Richtung X, so verhdlt sich das System so, dass schlussendlich
dieser Parameter sich in die entgegengesetzte Richtung verandert: stabiles System,
Sabilitat, Homobostasis.

« Kalibrierung bedeutet eine Einstellung des Systems, analog einem Thermostat:
Welche Temperatur soll konstant gehalten werden?

» Stufenfunktion: Eine Homoostase kann nur in bestimmten Grenzen stattfinden,
dann muss eine Neukalibrierung stattfinden. Eine Analogie ware ein Kihlschrank
mit offener Tur. (Man misste zusétzlich zur Kihlung auch noch Sensoren fir den
Zustand der Ture haben und Effektoren, die die Tlre wieder schliessen konnte). Ein
Fehlen einer Neukalibrierung fuhrt im Laufe der Zeit zu einem Verlust der Homoo-
stasis. Beispiel ware das Rauchverbot in einer Familie: Es wird unhaltbar, wenn die
Kinder erwachsen werden. Jedes System ist regelgesteuert; aber es gibt auch Regeln,
um diese Regeln zu @ndern! Rickkoppelung als das «Geheimnis aller natiirlichen
Vorgange», oder sogar das Prinzip des Lebens? (vgl. auch HOFSTAEDTER'S (1985)
Paralle zur Rekursion). Waren den Systemen ohne Rickkoppelung Materie und
Energie zentral, so sind den Systemen mit Riickkoppelung Struktur, Organisation
und Information wichtig.

» Redundanzen in der menschlichen Kommunikation: In der Syntax und Semantik
sind diese erforscht, in der Pragmatik weniger. Wenn man davon ausgeht, dassim
Verhalten eine Homd@ostase (eine Anpassung irgendwelcher Form an irgendwelche
Bedingungen) stattfindet, und man annimmt, dass nicht nur zuféllig alles ausprobiert
wird, was moglich ist, sondern eine einmal gefundene Anpassung gespeichert wird,
dann beginnt sich die Haufigkeiten des Auftretens verschiedener Verhaltensformen
zu verschieben, und zwar weg von dem durch Zufall erwarteten Wert der
Gleichvertellung. Diesist ein stochastischer Prozess. Es ergibt sich also eine
Struktur, gleichbedeutend mit Redundanz.

» Nach welchen Regeln eine solche Struktur entsteht ist nicht bekannt —wobel
durch die Regel nicht der Sinn der Struktur erklart werden musste! Als Illustration:
In einem Computer kdnnen wir mit der Programmierung von wenigen Regeln eine
sehr grosse Menge von moglichen Computerzustanden erzeugen; beim Menschen
versuchen wir, von den vielen Verhaltenswei sen zurtick auf die (wenigen?) Regeln
zu schliessen. Um esin den Worten von WATZLAWICK ET AL. (1969) zu sagen:
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«(...) Hinter den myriadenfachen Erscheinungen der menschlichen Kommunikation steht ein
noch nicht interpretierter pragmatischer Kalkul, dessen Axiome in erfolgreicher Kommunika-
tion berlicksichtigt werden (...)» (S. 43)

* Zentral ist also die Suche nach Strukturen im Jetzt und Hier, und nicht um die
Suche nach symbolischen Bedeutungen, Ursachen in der Vergangenheit oder
intrapsychischer Motivation.

Weniger wichtig sind also die moglichen oder hypothetischen Ursachen des Verhal-
tens, wichtiger hingegen die zwischenmenschlichen Wirkungen allen Verhaltens.

* Kreisférmigkeit der Kommunikationsablaufe: Bel linearen Kausalketten gibt es
ein vorne und hinten, bel Rickkoppelungssystemen aber nicht. Als Beispiel: Was
war zuerst da: Das Norgeln von Person A oder das Sich-Zurtickziehen von Person B?
Diesist auch wichtig fur die Inter punktionssetzung bel Kommunikations-Ablaufen.
Jede Verhaltensform kann nur im zwischenmenschlichen Kontext verstanden
werden. Wenn jemand «verriickt» kommuniziert, dann kann dies auch ein Reaktion
auf einen absurden Kontext sein.

Hier also nun die funf Pragmatische Axiome von WATZLAWICK ET AL. (1969):

1. Axiom: Man kann nicht nicht kommunizeren!

2. Axiom: Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und Beziehungsaspekt, derart,
dass |etzterer den ersteren bestimmt und daher eine Metakommunikation ist.
Vergleich mit Computer: Programm = Beziehungsaspekt, Daten = Inhaltsaspekt: Das
Programm sagt, was mit den Daten zu geschehen hat. (Ein markanter Unterschied
besteht dennoch: In einem Computer sind beiden Arten von Information
gleichgestellt, eine Hoherstellung (Uberordnung) irgendeiner Art wére kiinstlich).

3. Axiom: Eine Beziehung ist u.a. dadurch definiert, wie die Partner die Inter-
punktion der Kommunikations-Ablaufe vollziehen: Wo wird eine kontinuierliche,
sich selbst wiederholende Reihe von Kommunikationssequenzen in Einheiten
getrennt?

4. Axiom: Esgibt zwei Ubertragungsmodalitaten in der Kommunikation:

a) Die analoge Kommunikation: mittels Gestik, Mimik und z.B. auch Analogien
(beispielsweise ein Geschenk); geeignet fir den Beziehungsaspekt, weil dafir ein se-
mantisches Potential vorhanden ist; hat aber keine logische Syntax, insbesondere
keine Negation.

b) Die digitale Kommunikation: mit Worten, Sprache, Schriften; Namen; geeignet
far den Inhaltsaspekt, weil es eine vielsaitige logische Syntax hat; aber sehr ungeeig-
net fur einen Beziehungsappell, da unzuldngliche Semantik auf diesem Gebiet (kein
Vokabular!).

Die beiden Modalitdten sind schwer ineinander Uberfuhrbar. Lediglich das Ritual
stellt eine Zwischenform dar.

Die Ausdriicke analog bzw. digital beziehen sich nur auf die
Ubertragungsmodalitat, nicht aber auf die Technologie dahinter!

5. Axiom: Es gibt zvei mdgliche Kommunikations-Abldufe:

a) Symmetrisch: das Verhalten ist spiegelbildlich; Streben nach Gleichheit,
Verminderung der Unterschiede.
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b) Komplementér: basierend auf sich gegenseitig ergénzenden Unterschiedlichkei-
ten, superiore und inferiore Stellung. Dabei sind beide Partner darauf angewiesen
und halten daran fest (es wird nicht z.B. dem Inferioren seine Rolle aufgezwungen).
Beispiele waren Mutter/Kind, Arzt/Patient, Lehrer/Schler.

Mdoglich ist aber auch der Wechsel vom einem zum anderen Ablauf (als homdoostati-
scher M echanismus zu betrachten).

WATZLAWICK ET AL. beschreiben auch die Organisation menschlicher Interaktion.
Dabel kommen folgende systemtheoretische Begriffe vor:

» Kommunikation (im speziellen Sinne) = Message,

» Wechselsaitiger Ablauf von Messages = Interaktion = Kommunikationsablauf.

Um zwischenmenschliche Systeme beschreiben zu kénnen gehen sie von folgender
Definition von Systemen aus. Aggregat von Objekten, Beziehungen zwischen den
Objekten und ihren Merkmalen (Objekte: Bestandtelle des Systems, Merkmale: Ei-
genschaften der Objekte; Beziehungen: Zusammenhalt des Systems). Ein zwischen-
menschliches System besteht daher aus zwei oder mehreren Kommunikanten, die die
Natur ihrer Beziehung definieren. (Inhaltsaspekt der Kommunikation ist unwichtig).

Umwelt wird folgendermassen definiert:

a) Objekte, die vom System verandert werden, und

b) Objekte, die das System verandern
Jedes System ist also elnerseits nach unten eine Ganzheit, nach oben ein Teil einer
Ganzheit.

Die Eigenschaften offener Systeme:

a) Siesind eine Ganzheit: Ein System verhdlt sich nicht wie eine einfache Zusam-
mensetzung voneinander unabhangiger Elemente. Jeder Teil eines Systemsist mit
den anderen Teilen so verbunden, dass eine Anderung in einem Teil eine Anderung
in allen Tellen und damit im ganzen System verursacht. Man kann also nicht einfach
nur einen Faktor variieren.

b) Es herrscht also eine Ubersummation (negative Definition von Ganzheit).

c¢) Es gibt keine einseitigen Beziehungen.

d) Die Teile eines Systems sind liber Riickkoppel ungsprozesse miteinander
verbunden.

€) Es herrscht eine Aquifinaliat. Verschiedene Ausgangszustande fulhren zu
demselben Endzustand, und ein Ausgangszustand kann verschiedene Endzusténde
haben.

Zur Erklarbarkeit von Systemen:

a) Bel geschlossenen Systemen ist der Endzustand durch den Anfangszustand voll-
kommen determiniert. Diese Zustande sind daher die beste Erklarung.

b) Bei offenen Systemen ist das System seine eigene beste Erklarung, und die
Untersuchung seiner gegenwartigen Organisation die zutreffendste Methodik.

Bei zwischenmenschlichen Systemen sind folgende Punkte zentral:

a) Die Frage ist nicht: Warum funktionierte ein System? Sondern: Wie funktioniert
es?
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b) Einschrankende Wirkung aller Kommunikation: In einem
Kommunikationsablauf verringert jeder Austausch von Mitteilungen die Zahl der
n&chstmadglichen Mitteilungen.

¢) Beziehungsregeln: Indem jede Mitteilung auch eine Definition der Beziehung
zwischen den Partnern ist, versucht daher jeder Partner die Beziehung in seiner
Weise zu gestalten: Das sind die Redundanzen auf der Beziehungsebene. (Das kann
sich beziehen auf Symmetrie/Komplementaritét, Interpunktion, usw.).

Einen dhnlich systemtheoretisch-orientierten Ansatz pflegt BAAKE (1973). Gemass
BiscHOF (1968) geht dieser sowohl tiber einen atomistischen als auch Gber einen
ganzheitlichen hinaus. Der kybernetische Ansatz stellt vielmehr eine Synthese der
beiden dar.

Der Autor geht von einer dreigliedrigen Typologie der Medien aus:

a) Primére Medien. Unmittelbar am Menschen selbst: Sprache, Gestik, Mimik,
Demonstration.

b) Sekundare Medien. Bild, Schrift, Druck, Grafik, Fotografie: «Das Signal schiebt
sich als eine eigene Grosse zwischen Sender und Empfanger. Naturwissenschaftlich
betrachtet, ist das auch bel den Primérmedien der Fall: Luftschwingungen tragen die
Stimme, Lichtwellen den Ausdruck der Miene weiter. Aber esist kein Gerét
erforderlich, und auf das Gerat und die darin investierte Arbeit kommt es (...) an.»
(S. 127 ff.)

c) Tertidre Medien. Mit Geraten, welche bei Sender und Empfénger installiert sein
mussen. Telegraphie, Telephon, Film, Schallplatte, Video, Radio, Fernsehen. Eine
spezielle Stellung nehmen die vier Massenmedien Film, Fernsehen, Funk und Presse
en.

Die Entwicklung der Kommunikationsforschung ist von folgenden Stationen
gepréagt: Angefangen hat alles mit einer mathemati schen Kommunikationstheorie,
welche eng mit der Entwicklung der Nachrichtentechnik zusammenhangt. Darauf
folgen die Stimulus-Response-Modelle. Bei Aufkommen der Massenmedien wird
beflrchtet, dass Medien in Form von Stimuli gleichsam mechanisch alle Responses
hervorrufen kénnten: Jeder scheint schutzlos den Reizen der Medien ausgeliefert.
Die Medien bestimmen als aktive Kraft die Gesellschaft, die Masseist passiv. Mit
dem Aufkommen von Lerntheorien treten zwischen Medium und Rezipient die
individuellen Unterschiede bestimmter Einstellungen (Attitiiden). Eswird
herausgefunden, dass soziale Beziehungen einen Einfluss auf die Wirkung von
Massenmedien haben. Dadurch verlieren die Medien ihren Mythos von den
unentrinnbaren Reizen. Der Fokus der Forschung geht nun auf Kleingruppen, weg
von der Massenkommunikation. Die Erkenntnisse dieses Forschungszwei ges
beginnen sich zu Uberstiirzen, so dass BERELSON (1959) ironisch meint: «Some kinds
of communication on some kinds of issues, brought to the attention of some kind of
people under some kinds of conditions, have some kinds of effects.»

BAACKE versucht, den Wust bestehender Theorien mit systemtheoretischen
Modellen und kybernetischen Grundlagen zu ordnen. Doch er ist sich auch der
Gefahren bewusst, denn er betont, dass man als «systematischer M odellbauer»
namlich dann das Problem hat, die Flisse wieder auf den Boden zu bekommen. Im
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Gegensatz zu den «barfiissigen Empiristen» wisse man dann aber wenigstens, wohin
man gehe... (Interessant ist auch die Diskussion tber die Funktion von Modellen,
deren Darstellung aber hier zu weit fuhren wirde; nachzulesen in BAACKE (1973):
57ff.) Es werden diverse Ansdtze (Kybernetik, Systemtheorie und
Kompetenztheorie) herangezogen, um Intra- und Inter-Person-Kommunikation sowie
Kommunikation der Gesdllschaft Uiberschaubar zu machen. (Auch die Darstellung
der Definitionsversucheist im Original von BAACKE (1973) nachzulesen).
Interessant ist aber die erwéahnte Dreiteilung der «Kommunikati onsexpertens» (nach
RUESCH 1967):

a) Die empirisch orientierten Biologen und Sozialwissenschaftler, welche Kommu-
nikation als Grundbestandteil menschlichen Verhaltens beobachten.

b) Die person-orientierten Praktiker und Kliniker, die Menschen in eine bestimmte
Richtung zu beeinflussen trachten.

¢) Die mathematisch orientierten Ingenieure, welche Kommunikationsmaschinen
bauen, von Telefon bis zu Computer.

Wie auch WATZLAWICK ET AL. (1969) geht BAACKE von einer systemtheoretischen
Ausgangslage aus, da die Systemtheorie eine gemeinsame Grundlage fir
biologische, psychologische, technische, soziale und wirtschaftliche Systeme biete.

Absolut zentral sind nun die formulierten Axiome der Kommunikation. BAACKE
betont, dass Axiome nicht logisch, sondern faktisch wahr sind, beruhend auf Ergeb-
nissen empirischer oder phanomenologischer Forschung und deren
Veralgemeinerung in theoretischer Reflexion; oder sie haben einen gewissen
Evidenzcharakter, bestétigen allgemeine Erfahrungen (in den Fallen, da empirische
Nachwei se nicht oder nur unzureichend vorhanden sind). Sie sind nicht im strengen
Sinne bewei shar, sondern stellen die erfahrene (z.T. wissenschaftlich untersuchte)
Beschaffenheit von Kommunikation dar. Wie auch die finf WATZLAwWICK'schen
Axiomeist ihre Zahl nicht abgeschlossen, die Reihenfolge nicht logisch festgelegt
oder sogar deduziert. Sie stammen el nerseits aus Einsichten der Systemtheorie
(Axiome 1 bis 6), andererseits aus der Sozialpsychologie (Lerntheorie, kognitive
Gleichgewichtstheorie) und Soziologie (Axiome 7 bis 11).

Ausgewahlt wurden sie nach dem Kriterium des «Funktionierens». Es wird aber
auch das Risiko eingegangen, dass einige unzureichend sind oder gar falsch. Die
Axiome begruinden nicht eine geschlossene Theorie. «lhre theoretische Insuffizienz
ist zugleich ihre kommunikationstheoreti sche Nitzlichkeit!» Es wird angenommen,
dass Kommunikation zwar ein Regelsystem von Bedingungen hat, diese aber nicht
absolut sind.

Im folgenden ein kurzer Abriss der 11 Axiome. Fur genauere Explikation konsultiere
man BAACKE (1973) (S. 98-171).

Grundaxiom: Der Mensch besitzt «kommunikative Kompetenz». Er kann
potentiell situation- und medienadaquat kommunizieren, ohne an die Reize von
Situationen gebunden zu sein. Wahrnehmung und Sprechen werden nicht nur durch
Reiz-Reaktions-K etten gesteuert, sondern deren Aufbau steht in der
Verfugungskompetenz des Menschen.

1. Permanenz-Axiom: Kommunikation findet permanent statt. Auch
Kommunikationsabbruch wird als Kommunikationszei chen verstanden.
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2. Beziehungs-Axiom: Jede Kommunikation stellt eine Beziehung dar (welche
Bedingung ist fur den Aufbau sowie die Verénderung von erworbenen, in der Kom-
munikation standiger Uberpriifung ausgesetzter Schemata). Durch Kommunikation
entstehen Relationen.

3. Festlegungs-Axiom: Jede Kommunikation bedeutet eine Festlegung der an ihr
Beteiligten sowohl in Hinsicht auf den Gegenstand wie ihre Beziehung. Dies kann
zu immobilen Fixierungen fuhren.

4. Okonomie-Axiom: Kommunikations-Partner verhalten sich ékonomisch beziig-
lich Risiko und Aufwand (beides wird minimiert). Durch die Regelung der
Kommunikation in bestimmten Verfahren werden andere ausgeschlossen.

5. Institutions-Axiom: Kommunikation fuhrt zur Institutionalisierung. Kommuni-
kati onsbeziehungen haben Tendenz sich aufrechtzuerhalten, und zwar ist die
Konstanz gewéhrleistet durch offizielle oder privat-zuféllige Institutionalisierung.

6. Erwartbarkeits-Axiom: Jede Kommunikation bildet Klassen kognitiver Organi-
sation und Sprach- und Wahrnehmungsschemata aus. Die Erwartbarkeit von Erwar-
tungen erspart unnétige und aufwendige Kommunikation, hilft die Permanenz
konfliktreicher Zusammenstsse al's Folge von Verhaltens- und Normdivergenz zu
vermeiden.

7. Regel- und Rollen-Axiom: Kommunikation unterliegt sozial organisierten
Regeln verschiedener Art. Unter ihnen sind die Rollenbeziehungen die wichtigste
Regulative. Kommunikation fuhrt zu festen Rollenbeziehungen.

8. Inhalts-Beziehungs-Axiom: Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und
Bezi ehungsaspekt. Kommunikation findet nie nur themabezogen statt, vielmehr in
einem Umraum von emotionalen Bezligen und von Aufforderung zu Imitation und
Identifikation; sie hat digitale und analoge Aspekte.

9. Kontroll-Axiom: Kommunikation erlaubt Verhaltenskontrolle. Kommunikation
regelt das Verhalten durch Normsetzung, solange die Partner diesin
kommunikativer Wechselbeziehung Uberprifen kénnen.

10. Noise-Axiom: Stérungen sind integraler Bestandteil jedes Kommunikationsy-
stemes. Sie kdnnen sogar die Systemstabilitat erhthen.

11. Instrumentale vs. konsumatorische Kommunikation: Kommunikation hat
manchmal konsumatorischen, vorwiegend aber instrumentalen Charakter.
Instrumental heisst, dass sie nicht auf den Kommunikationsprozess als solchen
beschrankt ist. Erscheint Kommunikation als konsumatorisch, dann kdnnen latente
instrumentale Funktionen aufgedeckt werden.

Eswird klar, dass BAACKE von den WATZLAWICK'schen Axiomen ausgegangen ist
und diese weitgehend tbernommen hat. Die urspringlichen finf Axiome sind aber
viel mehr praxisorientiert und weniger abstrakt formuliert, aber natirlich auch viel
weniger weltgehend.

Etwas andere Ansétze hat LUCKMANN (1984). In seinem Artikel in BORBE's (1984)
Mikroelektronik: Die Folgen fur die zwischenmenschliche Kommunikation
entwickelt er die folgenden interessanten Gedanken:
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Kommunikation zwischen Organismen kann als eine hoher stufige Form eines
Anpassungsvorgangs betrachtet werden. Gekennzeichnet ist diese Art von
Anpassung durch folgende Punkte:

a) Gesellschaftlichkeit: Das Verhalten der Individuen einer Gattung ist aufeinander
bezogen.

b) Abstraktion: Kommunikative Vorgange sind nicht nur auf das konkret in der
kommunikativen Situation V orgegebene bezogen, sondern kénnen auch von Abwe-
sendem, Allgemeinem, Form, Klasse, Typus usw. handeln.

¢) Wechselseitigkeit: Esist ein «Hin-und-her» zwischen den Organismen,
Stichwort Ruckkoppelung.

d) Intentionalitat: Individuelle Verfigung tUber die kommunikativen Mittel der
Gattung. Das fuhrt fast zu einer schdpferischen Dimension der Kommunikation.

V erschiedene Gattungen von Organismen haben obige Merkmalein
unterschiedlicher Auspragung. Die weitaus differenzierteste und leistungsfahigste
Stufe der Kommunikation wird aber erst in der gleichzeitigen Verschrankung
hochgradiger Wechselseitigkeit, Gesellschaftlichkeit, Abstraktion und Intentionalitét
erreicht. Durch diese Verschrankung wird es moglich, dass Kommunikationssysteme
entstehen, welche nicht evolutionar gegeben sind, sondern sich sozusagen
geschichtlich entwickeln: Kommunikationssysteme, die — so sehr sieauch in der
Natur verwurzelt sind — nicht mehr naturgeschichtliche Produkte sind, sondern
Menschenwerk. Dies stellt ein qualitativer Sprung dar: Von der unvermittelten
Natur zur Kunst der Vermittlung. Dieser Sprung begann bel der zei chengebundenen,
symbolischen Kommunikation. Zeichen und Symbole sind nicht innerhalb der
Gattung verbindlich, sondern intersubjektiv zwischen den Angehoérigen einer
geschichtlichen Gemeinschaft gultig. Sie sind historisch geschaffen: Nicht in einer
Universalgeschichte des Menschengeschlechtes, sondern in einer der vielen

M enschengeschi chten, Geschichten menschlicher Gemeinschaften und
GesdlIschaften.

Ein Beispid fur die «neue Kommunikation» ist die Sprache. Sieist den genetisch
vermittelten, instinktiv gesteuerten, phylogenetisch friihen Formen der menschlichen
Kommunikation teils Uberlagert, teils nebengeordnet, und teils ersetzt se sie. Sieist
geschichtlich, zeichenhaft und systemhaft:

*» Geschichtlichkeit: Ihre Struktur ist nicht das Resultat von nattirlichen Auswahl-
und Anpassungsmechani smen, sondern das Sammelergebnis menschlicher
Handlungen.

« Zeichenhaftigkeit: Das sprachliche Ze chensystem als die geschichtliche
Ablagerung konkreter Kommunikation. Die Bedeutungsstruktur einer Sprache
entsteht historisch und kann historisch nicht universale Objektivitét beanspruchen.

Ebenfalls interessant sind die Ansétze von WERSIG (1986) und ZEc (1988).

WERSIG konzeptualisiert die Entwicklung von Kommunikation und ihrer
Technologie und blickt Ansatzweise schon ein bisschen in die Zukunft. ZEC geht
generel von Informations- und Kommunikationstechnologie im Verbund aus.
Letzterer versucht, die Snnkrise der gegenwaértigen postindustriellen Gesellschaft,
welche er auszumachen angibt, zu bewéltigen indem er vorschlégt, eine «neue» Wis-
senschaft namens Informationsdesign zu forcieren. Darunter versteht er «die
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Planung, Koordination und Gestaltung von Prozessen der €l ektronischen
Datenverarbeitung in Informations- und Kommunikationstechnologien zum Zwecke
einer geordneten und verwertbaren Ubermittiung von Informationen» (Esist unndtig
Zu betonen, dass ZEc absolut informationszentriert ist und in Information gleichsam
einen neuen Rohstoff sieht. Fir ihn von zentraler Bedeutung war also die
«Erfindung» von Information.) Er vertritt einen kybernetischen Ansatz von
Kommunikation. Nach WIENER (1963) ist die Kybernetik die Wissenschaft von
Steuerung und Kommunikation in Lebewesen, wobei also Kommunikation von
Lebewesen und Menschen auf dieselbe Stufe gestellt wird. Gemass LASSWELL
(1948) braucht es funf Faktoren fur die Kommunikation: Wer sagt Was tber
Welchen Kanal zu Wem mit Welcher Wirkung? (Sender, Botschaft, Medium,
Wirkung und Empfanger). Nicht zu vergessen ist, dass die Kybernetik lediglich den
Rahmen bilden soll, in welchem jede elnzelne Maschine kategorisiert werden kann;
es geht also erst sekundar um den Menschen. Unter Kommunikation wird demnach
der organisierte Transport von Information verstanden. Der Kybernetiker befasst sich
generell mit den Problemen aller méglichen Kommunikationmadglichkeiten, den
Inhalt der Kommunikation interessiert ihn nicht; das muss der Benutzer selbst tun.
Der Schwerpunkt verlagert sich also von den konkreten Inhalten der Kommunikation
zum abstrakten Prozess eines vielfaltigen Kommunizieren Konnens.

Mit der Komplexitéat von Kommunikationssystemen wird ein universeller und stan-
dardisierter Informationsaustausch gefordert mit dem Ziel, dass jeder mit jedem und
alles mit allem auf unterschiedlichen Wegen kommuniziert. Ein zentrales Anliegen
ist also die Errichtung einer weltumfassenden Infrastruktur, welche tber nahezu
unbeschrankte Ubertragungs- und Verarbeitungskapazitaten verfiigt (Vgl. auch
Vorwort und Abschnitt 15.4. Mobilkommunikation). Nach der Motorisierung und
der Elektrifizierung der Welt folgt nun also die Informatisierung. ZEC kommt auch
auf die Gefahren einer solchen Entwicklung zu sprechen. Er nennt als eine davon die
Angst, vom Informationsfluss ausgeschlossen zu sein. Diese dussert sich z.B. in der
Entwicklung und Verbreitung von zeitpuffernden Medien und Gerdten wie
Anrufbeantworter und Mailboxen.

ZEC resumiert, dass durch die neuen Technologien auf jeden Fall ein Funktions- und
Bedeutungswandel der Kommunikation stattgefunden hat. Als Beispiel nennt er die
elektronische Textverarbeitung: Schrift bedeutete bis jetzt die materielle Erstarrung
des Gedachten. Durch elektronische Textverarbeitung ist dem nun nicht mehr so.
Dazu ZIMMER (1988):

«(...) Esist, dsware der Computer ein Annex des Geistes, einer mit einem Ubermenschlichen,
buchstabengetreuen Gedachtnis — esist, als wére das Ausgedachte zwar geschrieben, aber
auch, als hétte es den Kopf noch gar nicht verlassen, so dass man weiterhin beliebig eingreifen
und alles nach Lust und Laune umdenken und umschreiben kann. Das Geschriebene gibt es
dann schon, aber vorerst nur in einem unsichtbaren, gedankengleichen Medium, als Wortlaut
an sich und noch ohne bestimmtes Aussehen. (...)».

Esist zwar interessant, aber wohl auch muissig darauf hinzuweisen, dass gerade die
vorliegende Arbeit (mit der ihr zugrunde liegenden nicht-systematischen, offenen
und botanisierenden Methodik) ohne diese Technologie wohl kaum zustande
gekommen wére!
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WERSIG geht davon aus, dass Kommunikationstechnologien dazu entwickelt wurden,
um die biologischen Defizite des Kommunikationsakteurs Mensch zu reduzieren.
Seine Ausserungen (Ton, Bewegung, visuelle Erscheinung) kann er nicht-technisch
Andern nur bel Gleichzeitigkeit und Gleichraumlichkeit mitteilen. Der Drang nach
Unabhangigkeit von der Zeit fihrte zu Fixierungstechniken, der nach
Unabhangigkeit von Raum zu Ubermittlungstechnologien materieller oder
energetischer Art.

Er postuliert fiinf verschiedene Kommunikationsbereiche:

* Intimkommunikation des Individuums mit sich selbst.

* Individualkommunikation zwischen Individuen (vgl. BAACKE's Inter- und Intra-
Kommunikation).

* Gruppenkommunikation: Kommunikation von mehr als zwei Mitgliedern einer
Gruppe in relativer Gleichzeitigkeit.

» Wahlkommunikation, d.h. das Abrufen von Kommunikationsprodukten eigener
Wahl.

« Massenkommunikation, d.h. die Ubermittlung gleicher Inhalte an prinzipiell ale.

Eine Anderung tritt nun aber dahingehend ein, dass die bisherigen Kommunikations-
technologien im wesentlichen analog sind und daher technisch voneinander getrennt.
Das erkennt man auch daher, dass von unterschiedlichen Medien gesprochen wird.
Durch die Digitalisierung der Technologien und die Verfligbarkeit von Netzen, Uber
welche gezielt verteilt als auch gezielte Interaktion ermdglicht wird, verwischen sich
allméahlich die Grenzen zwischen den Medien. Geréte werden integriert,
Kommunikationsformen, welche bisher technisch getrennt waren, kénnen
miteitnander verknUpft werden. Zec (1988) betont in diesem Zusammenhang die
neuen Mdglichkeiten durch die Integration und Koppelung von urspringlich
getrennten Kommunikationstechnologien, als Beispiel nennt er BTX (in der Schweiz
Videotex), aber auch Telefax, Telex und das Satellitenfernsehen. Ein néchster Schritt
wird sein, wenn durch ISDN (Inte-grated Services Digital Network) die Medien
Telefon, Bildtelefon, Telex, Telefax und VTX in eéinem «Dienst» zusammengefasst
werden.

Allesin allem verbreitert sich der kommunikative Optionsraum des Menschen
erheblich, und damit steigen auch die Anforderungen an seine kommunikative
Kompetenz. Bisher war esjader Fall, dass «altmodische»
Kommunikationstechnologien zwar durch das Auftreten neuer Technologien
eingeschrankt oder in ihrer Nutzung verandert wurden, aber nicht untergingen.
Durch das breite Spektrum menschlicher Bedirfnisse fand sich immer ein Sektor, in
dem die anderen spezialisierten Technologien Schwéachen zeigten. Den Siebdruck
bei spielsweise gibt esimmer noch, trotz der Fotokopiertechnik; auch das Kino gibt
immer noch, trotz des Fernsehens, usw. Mit der «integrativen Macht der
heraufziehenden Netze und ihrer multifunktionalen und intelligenten Endgerate»
durfte sich die Situation aber grundlegend éndern!

Durch die Mobilitdt und maschinelle Intelligenz der Endgerate wird auch der Raum
jelanger je mehr virtualisiert. Es wird nahezu gleichgultig, an welchem Ort man
sich befindet; die (bisjetzt so wichtige) physische Mobilitét wird zweitrangig. Damit
einher geht elne mogliche Verénderung unseres Raumkonzeptes. Denkbar wére z.B.
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eine Veranderung der raumlichen Pluralitét, die Fluktuation zwischen vielen
unterschiedlichen Gruppierungen, ohne dass diese raumlich definiert zu sein
brauchen.

Auch die Zeit wird moglicherweise dem selben Schicksal erliegen wie der Raum und
ebenfalls virtualisiert. Die zeitstrukturierenden V orgaben werden zuriickgehen, Zeit
wird zu einem disponiblen Gut. WERSIG: «(...) Die neuen Technologien schaffen
jedoch nicht nur Bedingungen, welche unser Verhaltnis zu Grundkomponenten wie
Zeit und Raum veradndern werden, sondern stellen auch unser Verhdltnis zur Realitét
in Frage. Letztlich ist alles, was da Uber die Kandle und Bildschirme vermittelt wird,
in zweierle Hinsicht mehr oder weniger irreal:

1. Es handédlt sich letztendlich entweder um Abbildungen einer Welt, denen
wichtige Dimensionen und die Authenzitédt des Realen fehlen, oder um neue,
kiinstlich geschaffene Welten (wie sie z.B. in der Computer-Animation vorliegen).
[Vgl. dazu auch Abschnitt 15.5. Virtual Reality].

2. Es sind computerverarbeitbare Modelle der Welt mit allen dabei notwendigen
Einschrénkungen wie Algorithmisierbarkeit, Quantifizierbarkeit, Eindeutigkeit und
Widerspruchslosigkeit. (...)»

Damit steht WERSIG nicht alleine: Auch Zec (1988) stellt fest, dass durch Informati-
ons- und Kommunikationstechnologien die Wirklichkeit sowohl entmaterialisiert als
auch deterritioralisiert wird. Fur VIRILIO (1981) ist das nichts neues. Die Medien
haben eine Affinitét zu mechanischen Reise- und Transportmitteln, wobei sich schon
auf dieser Ebene alles um die Herrschaft Uber Raum und Zeit drehte!
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6. Der semiotisch-0kologische Ansatz

Im folgenden eine kurze Darstellung eines aktuellen und vielversprechenden
Ansatzes fur die vorliegende Fragestellung. Obwohl er sich noch in Entwicklung
befindet mochte ich nur den momentanen Stand darlegen. Auch ist dieser Ansatz
noch auf sehr theoretischem Niveau. Konkrete Anwendungen fehlen weitgehend
(ausgenommen SLONGO 1991).

Etwas erschwerend ist auch, dass LANG seine Texte wohl mit einem Park vergleicht:
Jeder Abschnitt ist ein Blimchen oder Busch, und der Park hat mehrere Eingange
(und Ausgange). LANG will kein hierarchisch geordnetes Wissen darstellen. Fir eine
intensivere Beschéftigung mit der Entstehung dieses Ansatzes sowie der Zusammen-
hang mit der 6kologischen Psychologie generell konsultiere man die vorzigliche
Darstellung von SLONGO (1991) oder nattrlich die Originaltexte von LANG (1989,
1990, 19914, 1991b, 1991c, 1992).

Eine von LANG's Problematik, ndmlich als Wanderer zwischen zwei Welten sowohl
alte a's auch neue Terminologien gebrauchen zu missen, wird auch den Darstellern
seines Ansatzes nicht erspart bleiben. Begriffe wie Objekt, intern/extern, Entitat und
Information sind aus der «alten» Sprache, doch aber auch um sie nur schon zu
«demolieren» kommt man nicht umhin, sie zu gebrauchen. Aber die eigentliche Ab-
sicht ist wohl schon, diese zu ersetzen bzw. unnétig zu machen.

Mit dem semiotisch-0kologischen Ansatz versucht LANG der etwas in N6ten gekom-
menen okologische Psychologie einen Rahmen zu geben. (Zum Okologiebegriff in
der Psychologie: FUHRER 1989, SLONGO 1991, KRUSE ET AL. 1990). Dabei ist
okologisch lediglich als eine theoreti sche Perspektive zu verstehen, und nicht alsein
Qualitatssiegel oder gar as Forschungsgegenstand selbst (SLoONGO 1991 12).
Okologisch an LANG’'S Ansatz ist, dass Mensch-Umwelt-Einheiten betrachtet werden
(oder: Wahrnehmen des Menschen und seiner Umwelt von einem Drittstandpunkt
aus); und semiotisch bedeutet, dass al's Grundlage dazu zei chentheoretische Prozesse
der Semiotik herangezogen werden (zu Semiotik generell siehe NOTH 1985). LANG
mochte die Psychologie und die Semiotik einander annahern.

[Anmerkung des Autors: LANG (1992) stellt in seiner neusten Arbeit semiotisch dem
Ausdruck semiosisch gegentiber. Semiosisch verwel se auf ablaufende Prozesse, sel
pha@nomenologie-nahe, semiotisch hingegen sei die Konstruktion eines Semiotikers.
Diese Differenzierung fand in der vorliegenden Arbeit noch keinen Einzug]

LANG (1991a) kritisiert grundsétzlich die kartesianische Sicht der Wissenschaften,
welche sich durch die Trennung von Leib und Seele gewaltige Probleme
eingehanddt hat. Die kartesianische Sicht ist «anti-6kologisch», well sie den
Gegensatz von Mensch und Natur betont. Dem korrespondiert der ecol ogical-
psychological gap zwischen Materie und Geist bzw. Innerem/Psychischen und
Ausserem/Materiellem. Diesen zu iberwinden ist auch FUHRER'S (1990) Anliegen.
Er schl&gt vor, eine Terminologie zu suchen, welche fiir beide Seiten des gap
zuldssig ist, so dass eine Trennung unnétig wird. Eine solche sucht auch LANG und
schlagt den triadischen Zeichenbegriff der Semiotik vor: Sowohl kognitive Systeme
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als auch Artefakte (von Menschenhand Geschaffenes) werden als Zeichen betrachtet.
Denn Zeichen sind weder materiell noch mental. Sowohl kognitive Systeme als auch
Artefakte sind Ergebnisse eines rekursiven Prozesses. Beide Welten sind nicht
selbst-gentigende Entitéten, sondern Komplemente voneinander. (Dabei sind
Artefakte nicht Zeichen, sondern lediglich eine Komponente davon. Artefakte sind
auch nicht einfach Objekte.) Die Semiotik stellt ein vielversprechendes Werkzeug
dar zur Beschreibung der Abhéngigkeiten dieser zwei Subsysteme der 6kologischen
Einheit.

LANG schl&gt also eine psychologische Interpretation von Zeichenprozessen (= Se-
miosen) vor. Dabel sind Zeichen aber nicht besondere Entitéten, sondern Entitéten
unter einem besonderen Aspekt (jede Entitét hat drei untrennbare Aspekte: der mate-
rielle, der energetische und der (in)formative). Auch interessieren nicht die Zeichen
selbst, sondern die Prozesse, in welchen Zeichen eine Rolle spielen, oder die
Wirkungen von Zeichen. Reaktive Prozesse (im Gegensatz zu semiotischen) lassen
physisch keine Freiheit (die Entitét «Tur» kann also sowohl Zeichen als auch Objekt
sein, je nach Betrachtungsweise). Die Wirkung von Dingen auf Dinge ist von den
Naturwissenschaften nicht hinreichend erkléart, denn Naturgesetze sind nur lokal
gultig, sie erklaren nicht alles. Dabei ist die physiko-chemische Weltanalyse genauso
unvollstandig wie die rein mentalistische (Philosophie).

Eswird versucht, Dinge nicht nur als reaktiv wirkende Objekte zu betrachten.
Semiotische Wirkung kann dort beobachtet werden, wo Dinge weder vollig
determiniert noch zuféllig aufeinanderwirken und das Wirkungskonzept fehlt. Das
ist bel allen geschichtlichen Sachverhalten so. Semiosen kénnen aber nur
geschichtlich wirken, wenn die beteiligten Entitaten ihre Geschichte, also ihre
Veranderung in der Zeitdimension, kennen. Lebewesen kdnnen das: durch die
Erbmasse (fur Zellen), durch das Gedéchtnis (fir Individuen) und durch die Kultur
(fur die Gesdllschaft). Daneben gibt es natlrlich trotzdem auch nicht-semiotische
Prozesse, beispielsweise abgeschlossene Systeme im physiko-chemischen Bereich,
welche vollkommen determiniert sind. So ist eine Unwucht eines Rades kein
semiotischer Prozess, aber die Beschreibung dieses Tatbestandes durch den
Ingenieur ist semiotisch.

LANG (1992) weist darauf hin, dass die Semiotik eigentlich die Wissenschaft von
den Zeichen (PeIRCE 1982) bzw. vom Zeichengebrauch (z.B. MORRIS 1971) ist, und
nicht von der Wirkung der Zeichen. Oft handelt auch die heutige Semiotik von
reaktiv-dyadischen Wirkungen (KRAMPEN in POSNER (Ed.) 1992). Denn in der
Vidfalt moglicher Relationen — genannt seien hier einstellige Relationen (A ist rot),
dyadische Relationen (wenn A dann B) und triadische Relationen (A gibt B die
Sache C) — fokussiert LANG vollkommen auf die triadischen. Alle mehr als
dreistelligen Relationen kénnen auf dreistellige reduziert werden.

Methodisch unterscheidet LANG (1991a) zwel M 6glichkeiten des Denkens: substan-
tivisches und genetisches Denken. Entweder wird das Interessante kategorisiert,
analysiert und die Funktion beschrieben (alle Einzelteile der Welt erforschen und
dann zusammensetzen), oder eswird zuerst der Kontext angeschaut und die
Geschichte studiert («den Faden nachgehen»). Letzteresist im LEwIN'schen Sinn die
konditional -genetische M ethode.
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LANG (1991a) postuliert eine Psychologie von aussen her. Nichts Mentalesist offent-
lich, bevor es sich nicht in eine externe Energie-M aterie-Formation verwandelt hat,
also entweder in ein funktionales Zeichen (Handlungen, Objekte, R&ume) oder ein
symbolisches Zeichen (Bilder, Sprachen). Auf diese Externalisierungen geht LANG
(1990) ausfthrlich ein mit seiner Heuristik des «konkretisierten Geistes».
Traditionell gesehen ist der Geist eine interne Struktur, welche auf Vererbung und
Erfahrung beruht. Das Verhalten des Menschen bewirkt Veranderungen in der
Umwelt, oder — anders gesagt — externe Strukturen bzw. Kultur. Diese externen
Strukturen konnen einen Einfluss haben auf die Wahrnehmung und das Handeln
aller Menschen (inklusive auf digjenigen, welche diese Strukturen erzeugt haben).
Dader Geist als Trager von sozialer und personlicher Identitét gilt ist es naheliegend,
dass auch die externen Strukturen einen gewissen Tell davon in sich tragen: Siesind
eben der «konkretisierte Geist». Ein Vortell davon wére, dass dieses Concrete Mind
Offentlich ist, also allen direkt zuganglich ist. Anders formuliert: Gestaltetes (sozio-
kulturelle Strukturen) ist als eine partielle Verdoppelung von mentalen Strukturen zu
betrachten und umgekehrt. Eine anthropozentrische Orientierung der Psychologieist
nicht mehr aufrecht zu erhalten. Die Interpunktionsproblematik (von WATZLAWICK
ET AL. 1969 im Zusammenhang mit Kommunikationsabl&ufen erwahnt, siehe das 3.
Kommunikations-Axiom) wird zentral. Es besteht die M6glichkeit, sowohl den
Menschen a's Produkt des Milieus zu betrachten als auch als Akteur in seinem
Milieu.

In eine &hnliche Kerbe schlagt FUHRER (1991) und fragt weiter: Warum schaffen wir
diese Externalisierungen? Sodann stellt er seine «Fussstapfen»-Metapher vor. Foot-
prints konnen physikalische Objekte, Geschriebenes, Bilder, Lieder, Rituale,
Gesetze, Mythen, religiose Systeme sein. Gewisse Fussstapfen konnen zu kulturellen
Systemen werden. Jeder Mensch lebt in Fussstapfen anderer — gewollt oder nicht,
wobei es auch mdglich ist, in fremden Fussstapfen gefangen zu sein. Dann
bestimmen diese das eigene Handeln, schranken die empfundene Freiheit sowie die
Moglichkeit, eigene Fussstapfen zu hinterlassen, ein. FUHRER geht es dabel weniger
um den Einfluss von Kultur auf den Menschen, as vielmehr um die Produktion von
Kultur durch den Menschen, die psychologischen Wurzeln von Kultivation. Er
resumiert, dass die Diskrepanz zwischen objektiver Kultur (externalisierte
psychische Struktur) und subjektiver (internalisierter) Kultur zu Kultivation fihrt,
wobel weder eine zu geringe noch eine zu grosse Diskrepanz optimal ist. Vom
LANG'schen Standpunkt aus kdnnte man das Aufgreifen eines Modells mit
kognitivem Dissonanzcharakter in Frage stellen, denn dieses wirde zwel
unabhangige Entitéten fordern. Semiotisch betrachtet sind die internen und externen
Strukturen aber nicht unabhangig voneinander, sondern als 6kologische Einheit zu
betrachten.

LANG (1990) schlagt also elne symmetrische Beziehung zwischen Mensch und Um-
welt vor. Der Mensch ist weder der gottéhnliche Herrscher religioser Traditionen,
noch eine Puppe in der Welt von wissenschaftlichen Mythen. Vorgeschlagen wird
eine Sicht, in welcher die Produkte der Hand und die Konstrukte des Geistes nicht
als Gegensétze betrachtet werden, sondern als Komplemente. (Dabei ist Kultur
selbstverstandlich nicht mit Natur gleichzusetzen). Sind Mensch und Umwelt nicht
einfach siamesiche Zwillinge, verschiedene Aspekte desselben? Aber wer ist der
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starkere Zwilling? Bildhaft deutlich wird das Problem auch mit dem Ausdruckspaar
halbleer vs. halbvoll, bzw. dass der Grund der Figur auch mit ins Bild gehort.
Notwendig ist auf jeden Fall ein Gleichgewicht.

In Anlehnung an PEIRCE (1982) unterscheidet LANG drel Telle einer Semiose: Refe-
renz (das worauf die Semiose bezug nimmt), Interpretanz (das was durch die
Semiose bezugnimmt), sowie Reprasentanz (das was die semiotische Bezugnahme
darstellt). Letzteresist das Zeichen im engeren Sinne; alle drei Entitéten zusammen
bilden das Zeichen im weiteren Sinne. Oder anders gesagt: Die reprasentative
Struktur resultiert aus/steht fir eine singulér semiotische, triadische Referenz-mit-
Inter pretanz-Begeg-nung. Dabei sind die Zeichenkomponenten Referenz,
Interpretanz und Repréasentanz keine vordefinierten Objektklassen, sondern Rollen in
der Relation.

Die Semiose kann al's psychologischer Grundprozess betrachtet werden. LANG
(1992) illustriert dies mit dem vierphasigen semiotisch-6kol ogischen Funktionskreis
(urspringlich nach UExkULL 1906). Obwohl in der Darstellung die Zeitdimension
der Ubersichtlichkeit halber weggelassen wurde (2-dimensionale Darstellung) muss
der Funktionskreis spiralférmig gedacht werden (3-dimensional, siehe auch die
Darstellung in LANG (1991b: 4): jeder Durchlauf hinterlasst veranderte Strukturen.
Die Veranderung ist meistens systematisch, nicht-beliebig und auf bestehenden
Strukturen aufbauend.

psychische Prozesse

IntrA-Semiosen

ExtrA-Semiosen

kulturelle Prozesse

Fig. 1: Der semiotische Funktionskreis (nach LANG 1992)

Ersichtlich werden drei Klassen von Semiosen:

a) Okosemiosen: Zwischen innen und aussen vermittelnde Semiosen (IntrO,
ExtrO); das perzeptive sowie aktionale Subsystem.

b) Exosemiosen: Externe/ExtrA-Semiosen; kulturell-semiotische Prozesse, z.B.
Wege, Grenzen, Raume, Werkzeuge.

¢) Endosemiosen: Innerpersonale, IntrA-Prozesse; Psychologie im engeren Sinn,
z.B. kognitive, motivationale, personale Subsysteme.

LANG (1991b) kritisiert, dass bisher lediglich der innerer Teil des Funktionskreises
(Wahrnehmung, Binnenstruktur, Handeln) als Arbeitsfeld der Psychologie galt, wah-
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rend der ausserer Teilkreis (Handlung, Natur/Kultur, Wahrnehmung) den Natur- und
Kulturwissenschaften vorbehalten war.

Okologische Einheiten bestehen geméss LANG (1991b) aus einem Individuum plus
seiner Umwelt plus der gemeinsamen Entwicklung. Sie sind also weder rein
physisch noch rein psychisch, sondern weisen eine eigene Existenz auf (LANG
1991c). Solche M-U-Systeme werden beschrieben durch den Informationswechsel
zwischen (internen und externen) Systemteilen, analog dem Stoffwechsel.
Begegnung von M und U fihrt zu einem Wandel von M und U. Die Entwicklung
von M-U-Systemen ist offen, stofflich-energetische Prozesse bestimmen diese nicht
hinreichend. M-U-Systeme kénnen als semiotische Dreifachrelationen verstanden
werden, wobel sie nicht in Funktion ihrer Wirkung auf den Betrachter, sondern nur
als Wirkungszusammenhange zu erfassen sind: Sie haben also nur im semiotischen
Bezug eine Bedeutung. Interne und externe Strukturen eines M-U-Systemes kdnnen
als funktionell analog betrachtet werden, doch bestehen folgende Unterschiede:

* Bezliglich dem Zeithorizont: Innere Strukturen sind kurzfristig bis lebenslang,
externe transient bis viele Generationen

 Dieraum-zeitliche Verteilung: Innere sind lokal eng begrenzt, externe 6rtlich und
zeitlich verstreubar

* Limitationen der Strukturbildung: Innere sind fast beliebig, externe werden durch
Naturgesetze beschrankt.

Semiosen kdnnen auch als strukturgefiihrte Struktur bildung betrachtet werden.
Synonym zu Strukturbildung kann auch Anaformation oder Partial verdoppel ung
verwendet werden, wobei |etzteres im speziellen die «fehlerhafte» und dadurch
kreative Teilverdoppelungen von Referenz zu Reprasentanz betont. Unter Strukturen
werden Formationen verstanden, welche ihre wesentlichen Formationsmerkmale 1.
gegen den Widerstand der Umgebung tber die Zeit behalten, und/oder 2.
verdoppeln/kopieren. Jeder beobachtbare Energie-Materie-Verbund, welcher eine
unterscheidbare Form hat und in Raum und Zeit spezifizierbar ist, ist eine
Formation (LANG 1991c). Strukturen sind in dem Sinne semiotisch interessant, da
sie nicht vollstandig bestimmt sind durch Naturgesetze, sondern auch noch durch
historische Prozesse. Eine Entitét kann eine Struktur oder nur eine Formation sein,
das hangt vom Zusammenhang ab. Jede Beschreibung einer Struktur ist nur eine von
mehreren moglichen, und immer sollte die Interpretanz angegeben sain.
Beispielsweise Sein: Interpretanz kann e ne Naturwissenschaft sein (Gewicht,
Herkunft, Material), aber auch kulturelles Wissen oder eine Werteinstellung (z.B.
Geschenk einer geliebten Person). Man kann sagen, Strukturen enthalten
Information. Nicht aber per se: Es héngt vom Interpretanten ab. Information ist also
weder Objekt noch Subjekt, sondern die Charakteristik eines Zeichens an Ganzes
bzw. ein Beziehungsbegriff und macht nur Sinn in einer triadischen Relation (siehe
im Gegensatz dazu ZEC 1988).

Gemass triadisch-semiotischer Sichtweiseist klar, dass Wahrnehmung nicht rein
physiko-chemischer Natur sein kann, sondern ein aktiver Prozessist (eben eine
Strukturbildung), bei dem der Mensch nicht ein passiver Reizempfanger ist, sondern
sich die Welt aktiv aneignet. Es handelt sich um folgende Dreifach-Relation:
Wahrgenommenes (Situation = Ref), Wahrnehmender (vermittelndes perzeptiv-
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kognitives System = Int), und Wahrnehmung (geanderte bzw. informierte bzw.
anaformierte «Geist-Gehirn-Struktur» = Rep).

Jeder Transfer von Einfluss zwischen Entitéten (z.B. Menschen) basiert auf einem
freilegbaren kommunikativen Akt. Dieser kann sprachlicher Art sein, es kdnnen aber
auch Objekte und raumliche Konstellationen sein (LANG 1990). Die semiotische Be-
trachtungswel se erlaubt nun die Kommunikation als eine Minimalkette von zwei Se-
miosen zu betrachten: Die Reprasentanz der ExtrO-Semioseist gleich der Referenz
der IntrO-Semiose (siehe auch SLONGO 1991). SLONGO geht noch weiter und stellt
die Situation des Forschers als eine Kette von mehreren Semiosen dar (SLONGO
1991: 62). Methodisch gesehen kann man immer nur exter ne Partial verdoppel ungen
erfassen, wobel auch die Sprache eine solcheist.

Zusammengefasst die wichtigsten Vorteile und Auswirkungen, Psychologie
semiotisch zu betreiben (u.a. LANG 1992):

 Durchgehende Begriffe fur Wahrnehmung, Innerpsychisches, Handeln und Vor-
gange ausserhalb des Menschen. Der Terminus Struktur z.B. hat den Vorteil, dass er
sowohl in psychologischem als auch in physiko-chemischem Zusammenhang
verwendet werden kann. Die semiotische Logik ist so allgemein gefasst, dass sie auf
Mikro- wie auch Makrogebilde und allen Zwischenstufen angewendet werden kann.

* Die Aufgabe der kartesianischen Trennung von Mensch und Welt, Subjekt und
Objekt.

* Die Aufgabe einer reaktiven und anthropozentrischen Psychologie.

* Die Betrachtung von Person als komplexes Zeichen, die Subjekthaftigkeit wird
erst: weniger individuenzentriertes Denken.

* Kultur als Zeichen und Zeichenprozesse. Indem bewusst wird, wieviel die Kul-
tur/Umwelt von uns selbst enthalt (in Form von externer Seele) wird mit dieser viel-
leicht etwas vorsichtiger umgegangen.

Die Vorteile des semiotisch-6kologischen Ansatzes fir die vorliegende Problematik
wird spéter noch ausgiebig dargestellt werden!
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7. Kommunikationsmedien in ihrem
Einfluss auf die interpersonelle
Kommunikation

7.1. Der Effekt von Kommunikationsmedien auf das
Verhalten von Gruppen

CHAPANIS, OCHSMAN, PARRISH & WEEKS (1972) gingen davon aus, dass das voll-
sténdige Verstéandnis der menschlichen Kommunikation notwendig ist, wenn man
gute interaktive Computersysteme bauen will. Das fuhrte sie zu den folgenden
beiden Grundfragen, die im Prinzip die Grundfragen aller im folgenden
beschriebenen Untersuchungen sind:

a) Die Untersuchung der menschlichen Kommunikation im allgemeinen.

b) Die Einflusse irgendwel cher Kommunikationsmedien auf die menschliche
Kommunikation.
CHAPANISET AL. stellten fest, dass die meisten Untersuchungen zu diesem Thema
vor 1965 sich nicht mit interaktiver Kommunikation beschéaftigen. Heutzutage, und
damit meinten sie 1972, gébe esviel Literatur tber Mensch-Mensch- und Mensch-
Maschine-Kommunikation. Diese wére aber sehr fragmentarisch und oft eher darauf
ausgerichtet, zu erforschen, was technisch und 6konomisch mdglich ist, alswas
menschlich erwinscht wére, z.B. Human Factors- und Ergonomie-Untersuchungen.
Sie unterteilten die Untersuchungen, welche wirklich mit interaktiver
Kommunikation zu tun haben, in zwei Gruppen: Zum einen digjenigen, welche rein
theoretischer Natur sind, zum anderen digjenigen, welche sich mit dem Versuch der
Entwicklung von interaktiven Programmen in natirlicher Sprache beschéftigten:
z.B. WEIzENBAUM'S Eliza und dhnliche Versuche.
CHAPANISET AL. eigener Versuch: Es sollten verschiedene Kommunikationskanale
erforscht werden: Direkte Kommunikation (face-to-face), nur mit Stimme (aber
nicht elektronisch tbertragen, sondern die beiden Vpn sind durch eine Stoffwand
optisch getrennt), tber Handschrift (wobei die Notizen Uber eine Rutsche von einem
Raum in einen anderen befdrdert wurden) und tber eine Schreibmaschine, welche
aber eher einem Telex gleicht (alles, was der eine auf die Tastatur schreibt, wird
beim anderen sogleich ausgetippt). Es wurde betont, dass mit sehr leistungsfahigen
Computersystemen zu rechnen ist, welche Handschrift und gesprochene Sprache
verstehen wirden, es wurden aso dem nattirlichen Menschen nahekommende
Computersysteme antizipiert.
Das Experiment wurde folgendermassen beschrieben: Zweiergruppen hatten eine
Aufgabe zu |6sen. Der eine der Gruppe war «Sucher» (seeker), der andere die
«Quelle» (source), analog dem Menschen am Computer und dem ihm antwortenden
Computer. Es gab zwei aternative Probleme (pro Team wurde nur eines gestellt).
Das erste war das «geographische-Orientierungs-Problem». Dabel musste der
«Sucher» die Adresse eines Physikers suchen, die am néchsten einer bestimmten
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Wohnadresse ist. Aber der «Sucher» konnte das Problem nur |6sen, wenn er mit der
«Quelle» zusammenarbeitete, da er selbst nicht alle Informationen hatte, die zur

L 6sung gebraucht wurden (Karten, Adresslisten, usw.). Das zweite Problem war das
«Zusammenbastel-Problem», bei welchem ein Abfallkibel-Wégelchen (trash can
carrier) zusammengebaut werden musste, wobei der «Sucher» die Einzelteile hatte,
die «Quelle» aber den Bauplan.

CHAPANISET AL. machten eine Verhaltensanalyse: Alle 5 Sekunden wurde je das
Verhalten der beiden Vpn in eine von 15 Verhaltenskategorien eingestuft, z.B. «Nur
Senden», «Nur Empfangen», «Warten», usw. Ebenfalls wurde die Zeit gemessen,
die gebraucht wurde, bis das Problem gel st war. Auffallend war, dass sich nur die
oralen Medien (direkte Kommunikation und rein sprachliche Kommunikation) von
den geschriebenen Medien (Handschrift, Schreibmaschine) unterschieden. Die
Ergebnisse der Verhaltensanalyse waren sehr kompliziert. Sie schliissig zu
interpretieren gelang nicht, daes zur Zeit des Versuches noch keine Theorie zu den
Mediendifferenzen gab. (Es wurden dann einzelne Kategorien zusammengefasst, so
dass man mit dem «Verhalten» eines Computers vergleichen konnte, usw.) (Vgl.
auch im Abschnitt 14.4.2.3.: Unublichkeit von Online-Chatting durch Kodier-
Dekodier-Asymmetrie und technische Ineffizienz)

7.2. Einfluss des Kommunikationsmediums auf die in-
ter personelle Bewertung

Obwohl sich die Untersuchung von WiLLIAMS (1975) in demselben Gebiet wie die
von CHAPANISET AL. bewegt, hatte sie einen etwas anderen Ausgangspunkt. Das
Untersuchen der interpersonellen Bewertung unter verschiedenen Medieneinfllissen
hatte vordergriindig nichts mit den Auswirkungen der Informationstechnologie zu
tun, zumindest nicht auf die Weise wie CHAPANISET AL. es sahen. Die Erforschung
der «normalen» Mensch-Mensch-Schnittstelle wurde nicht als Vorstufe zur
Entwicklung einer «idealen» Mensch-Computer-Schnittstelle betrachtet, sondern al's
Mittel zum besseren Verstandnis der interpersonellen Attraktion. Im Gegensatz zu
CHAPANISET AL. bestanden die Aufgaben der Vpn auch nicht im simplen
Probleml6sen mit objektiven Losungen, sondern in einer mehr oder weniger freien
Diskussion. Nach dem Gespréch hatten die Vpn die Aufgabe, die Diskussion und
den Diskussionspartner zu beurteilen.

WILLIAMS betonte, dass der nonverbalen Kommunikation bel der interpersonellen
Attraktion eine wichtige Rolle zukommt (neben anderen wie Bertihrung, Geruch,
Augenkontakt, N&he, usw.). Der Grund, warum nun plotzlich die

M edienunterschiede herangezogen wurden ist, dass es fast unmoglich ist, das
nonverbale Verhalten von Verbindeten in einem Versuch als unabhéangige Variable
zu variieren. Als Losung bot sich an, das Medium, welches die Interagierenden
verbindet, zu manipulieren, d.h., die interpersonelle Bewertung unter verschiedenen
Kommunikationsbedingungen zu messen.

Folgendes Experiment wurde beschrieben: Einige Zweiergruppen bekamen den
Auftrag, die Probleme des modernen Lebens zu diskutieren (freie Diskussion).
Andere Zweiergruppen hatten den Auftrag, sich zu einigen, welches die drei
wichtigsten Probleme des modernen Lebens seien, nachdem sie zuvor getrennt
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aufzuschreiben hatten, was flr sie personlich die vier wichtigsten Probleme des
modernen Lebens sind (Prioritaten-Diskussion). Wichtig war nun, dass jede Vp
nacheinander zwel Gesprache mit verschiedenen Partnern und tber verschiedene
Medien hatte, so dass sie nachher einen Fragebogen ausfillen konnte, in der Art
«Welche der beiden Personen fanden Sie freundlicher? Der Uber das Telefon, oder
der Uber das Bildtelefon?», und «Welche der beiden Diskussionen war ihnen
angenehmer?»

Die erhaltenen Resultate bestatigten die Hypothese, dass das
Kommunikationsmedium einen signifikanten Effekt auf die interpersonelle
Beurteilung hat. Je mehr nonverbales Verhalten vom Medium Ubertragen werden
kann, desto positiver wird die Kommunikation und der Kommunikationspartner
beurteilt. Es gilt also die aufsteigende Reihenfolge Telefon, Bildtelefon, face-to-
face (direkte Kommunikation). Dies ist das Ergebnis, wenn die beiden
verschiedenen Aufgaben (freie Diskussion und Prioritéten-Diskussion)
zusammengefasst wurden.

Probleme tauchten dann bei der getrennten Auswertung der Aufgaben auf. Wenn
man digjenige Aufgabe alleine betrachtete, bei welcher sich die Vpn Uber eher
personliche Dinge unterhalten mussten - also die Prioritéten-Diskussion — dann
ergab das Bildtelefon pl6tzlich positivere Beurteilungen als die direkte
Kommunikation, welche ja mindesten alle nonverbalen Cues des Bildtelefones auch
zu Ubertragen vermag. So wurde eine etwas komplexere Hypothese aufgestel|t.
WiLLIAMS verband dabel zwei schon bestehende M odelle miteinander, namlich das
Intimitats-Gleichgewichts-Modell («intimacy equilibrium») von ARGYLE & DEAN
(1965), und das Unmittelbarkeits-Modell («immediacy») von MEHRABIAN (1971):

Die Intimitéts-Glei chgewichts-Hypothese besagt, dass die Intimitét eine Funktion
von Augenkontakt, Nahe, Konversationsthema usw. sei. Daesnunin einer
Beziehung einen optimalen Level von Intimitat gabe, fihrt jede Anderung eines
einzelnen Faktors zu einem Ungleichgewicht, das durch die anderen Faktoren
ausbalanciert werden muss, wenn der optimale Level beibehalten werden soll.
Beispiel: Wenn wahrend einer Konversation einer Person ¢fters und langer als sonst
in die Augen geschaut wird (um moglicherweise eine engere Beziehung zu
etablieren), dann wendet sich der Kommunikationspartner vielleicht ein bisschen
ab, wenn er die momentane Beziehung so aufrecht erhalten will, wie sieist, so dass
der Intimitdtslevel auf dem optimalen Niveau bleiben kann. Oder aber, wenn z.B. in
einem Lift der Platz sehr eng wird, dann wird der Augenkontakt reduziert, um den
optimalen Intimitétslevel aufrecht zu erhalten.

Die Unmittel barkeits-Hypothese andererseits besagt, dass die nonverbal reichen
Kommunikationsmedien auch unmittel barer seien, und dass die Wahl des Mediums
von der Art der Aufgabe abhange.

Werden beide M odelle Gibereinandergel egt bedeutet das nun, dass es auf die Art der
Aufgabe ankommt, wieviel Intimitét als angenehm betrachtet wird: Je unmittel barer
das Mediumist, desto weniger intime Aufgaben sind erwtinscht, so dass das Intimi-
téts-Gleichgewicht noch stimmt!

Far allgemeinere Aufgaben mit geringer personlicher Beteiligung (wie z.B. eine
freie Diskussion) wird aso die Beurteilung beim unmittelbarsten Medium, im
vorliegenden Falle die face-to-face-Bedingung, am besten. Bei Aufgaben aber, bei
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der die Partner sich mehr personlich beteiligen missen, also die Intimitat grosser
wird, muss die Beurteilung durch das am wenigsten unmittelbare Medium, in
diesem Experiment das Telefon, méglicherwei se am besten werden! Das fihrt zur
Folgerung, dass das Kommunikationsmedium der Art der Aufgabe angepasst sein
muss, wenn die interpersonelle Beurteilung so optimal wie moglich sein sollte.
Anwendungen in der Praxis fur dieses Prinzip gibt esjaviele, z.B. bei
Partnerkonflikten, oder bei traurigen Botschaften, usw.

7.3. Vergleiche direkter Kommunikation und ver mittel -
ter Kommunikation

In den Studien, die WILLIAMS (1977) resumierte, ging es vor allem darum zu kl&ren,
ob die direkte Kommunikation durch irgendeine Art der Telekommunikation ersetzt
werden kann, und zwar ohne gravierende (psychologische) Konsequenzen in Kauf
nehmen zu mussen. Neben diesen eher praxisorientierten Beweggrtinden gibt es na-
turlich auch noch mehr theoretische, z.B. das Studium der Rolle der nonverbalen
Kommunikation. Wie schon dargestellt kann man diese untersuchen, indem das
Kommunikationsmedium variiert wird, so dass durch die medienspezifischen Filter
bestimmte nonverbale Cues gar nicht erst Ubertragen werden kdnnen.

Wie WiLLIAMS schon zwei Jahre friher feststellte, hangt der Einfluss des Mediums
auf die Kommunikation auch von der Art der gestellten Aufgabe ab: Es wurden bei
kooperativen Aufgaben, wie im Versuch von CHAPANISET AL., welche nur im Team
zu l6sen waren, fast keine Medieneffekte festgestellt. Das hat mdglicherweise damit
zu tun, dass bei solchen Aufgaben die Ubertragung von Emotionen vollig unwichtig
ist. Und daher ist es auch weniger wichtig, inwiefern nonverbale Cues von den ver-
schiedenen Kommunikationsmedien Ubertragen werden kénnen. Wenn aber
Aufgaben gel 6st werden miissen, bei denen sich die Partner personlich exponieren
muissen, also z.B. Streitfragen, dann kommt es sehr wohl darauf an, Uber welches
Kommunikationsmedium kommuniziert wird.

Das hat sicher mit der folgenden Beobachtung zu tun: Je differenzierter ein Medium
ist, desto mehr wird der affektive, gefiihlsbezogene Gehalt einer Botschaft betont.
Und umgekehrt gesagt: Je undifferenzierter — also formaler — das Medium ist, desto
weniger Bedeutung kommt dem zwischenmenschlichen Aspekt der Beziehung zu
und desto mehr wird der «Zwei-Parteien-Aspekt» — also die Konkurrenzsituation,
das Gegeneinander - hervorgehoben. Das hat damit zu tun, dass es bei Aufgaben,
welche mit einem mdglichen Konflikt verbunden sind, sehr wohl darauf ankommt,
wie die beiden Kommunikationspartner sonst zueinander stehen. Bei Aufgaben, die
unabhangig von den Problemlsern sind, also die Lésung nicht von den Losern
abhangt, spielt dies ja eigentlich keine Rolle.

WiLLIAMS stellte weiter fest, dass das Kommunikationsmedium aber auch einen
direkten Einfluss auf die zwischenmenschliche Wahrnehmung an sich hat,
unabhéngig von der gestellten Aufgabe. Der Effekt geht normalerweisein die
folgende Richtung: Je reicher das Medium an nonverbalen Cues ist, desto
vorteilhafter wird der Eindruck, den man vom Partner hat.
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Auch auf Gruppenprozesse scheint das Kommunikationsmedium einen Einfluss zu
haben: Die interne Gruppenstruktur und Hierarchie, die sich in der direkten
Kommunikation abzeichnet, scheint sich allgemein in Sitzungen tGber ein Medium,
also z.B. Telefonkonferenzen, weniger zu manifestieren.

WiLLIAMS ordnete die Ergebnisse nun in drei Gruppen: a) Folgerungen fir das
Erforschen der nonverbalen Kommunikation, b) theoretische Erklarungen fir die
M edienunterschiede, und c) die praktischen Folgerungen.

a) Zu den Folgerungen fuir das Erforschen der nonverbalen Kommunikation: Bei
den dargel egten Experimenten fiel auf, dass obwohl dem Augenkontakt eine sehr
wichtige Funktion zuzukommen scheint, die An- oder Abwesenheit von
Augenkonktakt — getestet mit audiovisuellen oder nur oralen Medien - fast keine
Rolle spielt. Das konnte folgende Griinde haben:

o Die Wichtigkeit der nonverbalen Cues ist Uiberschétzt worden.

o Die Absenz von nonverbalen Cues hat fir verschiedene Leute und verschiedene
Zeitpunkte vollig unterschiedliche Effekte.

o Die nonverbale Kommunikation ist hoch redundant mit der zugehdrigen
verbalen Kommunikation.

o Die Interaktionspartner sind einfach in der Lage, ihr Verhalten den
verschiedenen Medien anzupassen und ihre nonverbalen Botschaften mit den
gegebenen Moglichkeiten auszudriicken, beispielsweise das Nicken als
Zustimmung wird beim Telefon durch ein «Mmmh» ersetzt. Man kann und muss
lernen, erfolgreich zu telekommunizieren.

b) Zu den theoretischen Erklarungen fur Medienunterschiede: Die schliissigste
Theorie zu den Medienunterschieden ist digjenige, dass die Abwesenheit einiger
Kommunikationskanéle die Natur der eigentlichen Kommunikation zu andern
vermag. Wahrend wir z.B. bei direkter Kommunikation die anderen als wirkliche,
soziale Wesen betrachten (mit individuellen Personlichkeiten, Wiinschen, Gefuhlen,
usw.), ist esmoglich, dass wir sie bei weniger unmittelbaren Medien as
soziomechanische Objekte behandeln, die man mit einer gewissen Straflosigkeit
ignorieren, beleidigen und ausbeuten kann. Wenn diese Theorie zutrifft, dann ist es
vernlnftig anzunehmen, dass der Gebrauch von Telekommunikationsmedien noch
viele weitere zwischenmenschliche Prozesse beeinflusst.

¢) Praktische Folgerungen aus WiLLIAMS (1977) Arbeiten gibt es zumindest deren
zwei, welche wichtig sind:

0 Die Telekommunikation hat dort Zukunft, wo es um Routine-Aufgaben geht.
Die Kommunikationspartner missen sich gegenseitig und die ihnen gestellten
Aufgaben gut kennen, z.B. bei internen rein geschéftlichen Konferenzen, bei
privaten Informationsaustausch, usw.

o Die Erwartungen an die neuen audiovisuellen Medien wie das Bildtelefon sind
wohl viel zu hoch gesteckt worden. Ein wirklicher Fortschritt gegentiber dem kon-
ventionellen Telefon stellen sie noch nicht dar, wenn man als Referenz die face-to-
face-Kommunikation heranzieht. WiLLIAMS meinte, dass es sich im privaten
Bereich kaum so stark ausbreiten wird wie dies das konventionelle Telefon getan
hat.

30



Kommunikationsmedien in ihrem Einfluss auf die interpersonelle Kommunikation

7.4. Die Sozialpsychologie der Telekommunikation

In ihrer ausfuhrlichen Arbeit beschreiben SHORT, WiLLIAMS & CHRISTIE (1976)
zuerst einmal die einzelnen Elemente der visuellen Kommunikation. Die
Funktionen nonverbaler Cues, die physikalische Néhe, die physische Erscheinung,
Gesichtssignale, die Blickrichtung. M ehrkanal-Kommunikation wird beschrieben
(Kein Kanal ist redundant, sie interagieren), die visuelle Kommunikation mit der
verbalen verglichen (Was bringt der visuelle Kanal noch Zusétzliches). Es wurde
festgestellt, dass Medienunterschiede vor allem bel denjenigen Aufgaben
gravierende Folgen haben, bei welchen der Ausdruck (und die Wahrnehmung) von
Emotionen ein wichtiger Teil der Interaktion ist, die Koordination zwischen den
Kommunikationspartnern wichtig ist, oder wenn der Partner manipuliert werden
soll.

Die Autoren thematisierten drei Theorien der Mediendifferenzen, welche
nacheinander entstanden und auseinander hervorgegangen sind, d.h. die
nachfolgende Theorie zog immer auch die Ergebnisse ihres VVorgangers in Betracht
und erweiterte ihre Gultigkeit, indem weitere Phanomene und Prozesse erklért
werden konnten.

Erstens: Medien differieren bezliglich der Effizienz von Interaktion. Verschiedene
Medien haben unterschiedliche Anzahl Kanéle (channels), kbnnen unterschiedliche
Cues Ubertragen.
DieKritik an diesem Ansatz:

0 Das Fehlen von Kanéle bei Medien muss nicht immer von Nachteil sein, denn
flr bestimmte Arten von Aufgaben kann es zu viel personlicher Kontakt geben.
Bei spiel swei se sagten Geschéftseute aus, dass der Vorteil von Telefon gegeniber
direkter Kommunikation sei, dass es bei unerfreulichen Aufgaben weniger Stress
gabe.

Zweitens. Medien unterscheiden sich beziiglich dem Anteil mbglicher nonverbaler
Kommunikation. Diese Theorie geht aus von den bis dahin bekannten Qualitéaten
eines Mediums und den bis dahin bekannten Funktionen der nonverbalen Cues.
Die Kritik an diesem Ansatz formuliert sich folgendermassen:

o Nonverbale Cues treten nieisoliert auf, oft ist sogar die Kombination von Cues
das wichtigste, z.B. wenn man die Kommunikation beenden will.

0 Der Kommunizierende kann sein Verhalten einem Medium anpassen. Z.B.
enthalten Transkripte von Telefongesprachen viel mehr Ausdriicke der Zustimmung
und Uneinigkeit als Transkripte von face-to-face-Kommunikation.

o Nonverbale Cues bedeuten gar nicht in jedem Zusammenhang immer dassel be,
z.B. wurde in einer face-to-face-Situation die Absenz von Lacheln und Handeschiit-
teln als unfreundlich eingestuft, in einer Telefonsituation aber nattirlich nicht. Die
Absenz von nonverbalen Cuesin einer Telekommunikations-Situation ist also nicht
aguivalent zur Absenz in einer face-to-face-Situation.

Drittens: Medien unterscheiden sich in ihrer sozialen Présenz. Damit gemeint ist

eine subjektive Qualitét eines Mediums, deren sich die Benltzer von Kommunika-
tionsmedien aber bewusst sind. Die soziale Présenz ist eine einzelne Dimension,
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welche alle Faktoren wie z.B. die Kapazitét Gesichtsinformationen zu tUbertragen,
Blickrichtung, Korperhaltung, Kleider, nonverbale vokale Cues wie Stimmvolumen
usw. in einer kognitiven Synthese verbindet. All diese Faktoren haben einen
Einfluss auf die soziale Prasenz eines Mediums. Wie diese Faktoren gewichtet
werden hangt von den einzelnen Individuen ab. Gemessen wird soziale Prasenz
ublicherweise mit einem semantischen Differential, mit bipolaren Skalen wie
«unpersonlich — personlich». Dabel dussert sie sich a's Faktor mit folgenden Items:
«sozial (- unsozial)», «empfindlich (- unempfindlich)», «personlich (-
unpersonlich)», «heiss (- kalt)».
Die soziale Présenz 18sst sich nahtlosin das Intimitats-Modell sowie das
Unmittel barkeits-Modell einfligen. Beim ersten als Faktor fur Intimitat, beim
zweiten als technische Unmittel barkeit.
Soziale Présenz unterscheidet vor allem zwischen visuellen und nicht-visuellen
Medien, aber auch innerhalb der Nur-Audio-Medien. Soziale Présenz héngt z.B.
von der wahrgenommenen Entfernung zum Partner ab, von der Wirklichkeitstreue
(realness).
Wichtigstes Ergebnis: Die Pradestiniertheit eines Mediums flr eine bestimmte
Interaktionsart hangt ab vom

1. Mass der sozialen Présenz des Mediums, und

2. Mass der sozialen Prasenz, die von der Aufgabe verlangt wird.

Gemass SHORT ET AL. hat das Kommunikationsmedium aber auch einen Einfluss auf
die Beurteilung einer Konversation und den Konversationspartner, und zwar ist eine
deutliche Differenzierung sichtbar zwischen direkter Kommunikation und Audio-
Systemen. Ebenfallsist ein Unterschied feststellbar zwischen direkter
Kommunikation und Audio-Video-Systemen (Bildtelefon), jedoch weniger
deutlich. Dabei ist es egal, ob man den Kommunikationspartner schon kennt oder
nicht. Sehr wohl kommt es aber darauf an, welcher Art die Aufgabeist, die zu |6sen
ist (siehe auch WILLIAMS 1977).

Am deutlichsten wird der Einfluss des Kommunikationsmediums auf die
Personwahrnehmung bei M etaperzeptionen und M eta-M etaperzeptionen («ich
glaube, er denkt, ich sai...» und «Ich glaube, er denkt, ich denke von ihm, er sai...»).
Bei der Personwahrnehmung geht es auch um die Genauigkeit (accuracy). Obwohl
das Kommunikationsmedium die Genauigkeit der Personwahrnehmung nicht zu
beeinflussen scheint, glauben dies die Kommunikationspartner jedoch meistens.
Telekommunikation kann auch einen Einfluss auf die Koalitionsbildung haben.

7.5.  Sequential Function Model of Nonverbal Involve-
ment

Im Gegensatz zu ARGYLE & DEAN (1965), die der nonverbalen Kommunikation nur
den Sinn des «Intimitét zeigen» gaben, hat die nonverbale Kommunikation in
PATTERSON (1982), EDINGER & PATTERSON (1983) und PATTERSON (1983) mehr
Funktionen: Informationen liefern, Regulation der Interaktion, Ausiiben von
sozialer Kontrolle, Ermoglichung von Beratung, usw. Wichtig in beiden Modellen
ist das Sehen: Erwidertes «Einander-in-die-Augen-sehen» ist bei ARGYLE ein
Zeichen von Intimitat, bei PATTERSON ein involvement behaviour (siehe auch
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ARGYLE & CoOK 1976; SHORT, WILLIAMS& CHRISTIE 1976; HARPER, WIENS &
MATARAZZO 1978; RUTTER 1984. Zur Diskussion betreffs der Uberbewertung von
nonverbalen und visuellen Cues: FRIEDMAN 1978; FURNHAM, TREVATHAN &
GASKELL 1981; KEMP, RUTTER, DEWEY, HARDING & STEPHENSON 1984)

7.6. Model of Arousal, Attribution and Social
| nfluence

Das Modell wird beschrieben in ELLSWORTH, CARLSMITH & HENSON (1972) sowie
ELLSWORTH (1978). Das Problem des Intimacy Model war: Warum wird nicht
immer kompensiert (z.B. Intensitét des Blickkontaktes), sondern manchmal auch
erwidert? Neu dazu kommen also arousal und attribution:

Wenn eine Person A ihr Intimitétsverhalten (ARGYLE) bzw. dasimmediacy
behaviour (PATTERSON) @ndert, dann gibt es zwei M 6glichkeiten:

a) Person B erfahrt ein arousal (Erregung) und attribuiert: Falls diese Attribution
positiv ist, dann wird B sich revanchieren (reciprocate), fals sie negativ ist, dann
wird B kompensieren.

b) Person B erfahrt kein arousal, eine Attribution und eine Anderung des Verhal -
tens bleibt aus.

Ob nun die Attribution positiv oder negativ wird hangt ab von individuellen
Differenzen, Zusammenhang, wie z.B. die Geschichte der Beziehung, u.a.
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8. Privathait und Kommunikation

ALTMAN & CHEMERS (1984) skizzierten ein Konzept von Privatheit, welches al's
gesamtheitliches Rahmenkonzept dienen zu kann.

Privatheit (privacy) ist die selektive Kontrolle des Zugangs zum Ich, ein
interpersoneller Grenzregel ungsprozess um das momentan erwiinschte
Interaktionsmass zu erhalten. Privatheit ist darstellbar in einem Regelkreis: ein
kontinuierlicher Optimierungs- und Ausgleichsprozess zwischen den (nicht
konstanten) Faktoren momentane und erwinschte Privatheit. Diese sind nicht
konstant, da z.B. personale, interpersonale und situationale Umsténde sowohl auf
die momentane Privatheit als auch auf die erwlinschte Privatheit einen Einfluss
haben. (Siehe auch Fig. 2)

Folgende Regelmechanismen stehen zur Verfigung:

0 Verbales Verhalten: «lch habe da ein Problem...», «Ich bin im Moment zu be-
schéftigt».

o Nonverbales Verhalten: nicken, l&acheln, sich vorbeugen, wegschauen, die
Héande reiben.

0 Objekte und Raume in der Umgebung: 6ffnen oder schliessen von Ttren, einen
Stuhl anbieten; aber auch Wahl des Kommunikationsmediums.

0 Bréauche, Regeln und Normen der (jeweiligen) Kultur: (nicht) anrufen zu
Essenszeiten, achten auf das Auf-die-Uhr-schauen (als Zeichen zum Beenden eines
Kontaktes), nicht zu friih zu einer Party kommen und nicht zu spét gehen.

Diese Regelmechanismen sind von zentraler Bedeutung fiir das Beschreiben der uns
interessierenden Sachverhalte:

o Die Anzahl der zur Anwendung kommenden Regulationsmechanismen
kann variiert werden, z.B. durch die Wahl eines bestimmten Mediums. Die
Regel mechanismen fordern ganz bestimmte Kommunikationkanédle, ohne die sie
nicht Gbertragen werden kénnen, z.B. kann man das Auf-die-Uhr-schauen des
Partners beim Telefonieren nicht wahrnehmen, weil es eine optische Verbindung
voraussetzt. Jedes einzelne Medium l&sst aso nur ganz gewisse Klassen von
Regel mechanismen zu. Und je mehr Regelmechanismen ein
Kommunikationsmedium uns erlaubt anzuwenden, desto unmittelbarer ist das
Kommunikationsmedium. Z.B. ist ein Bildtelefon daher unmittelbarer alsein
normales Telefon, well es uns eben unter anderem erlaubt, nonverbale
Regul ationsmechanismen wie Nicken und Auf-die-Uhr-schauen zur Anwendung zu
bringen, was beim normalen Telefonieren nicht moglich ist. Die Privatheit wird
(indirekt) durch die Wahl eines Mediums geregelt. (Der Begriff der Unmittelbarkeit
erlangt durch diese Definition auch ein gewissen Mass an Prozessorientiertheit.)

o Durch die Privatheitsregulation ist auch ein Informations- bzw. Wissensmana-
gement moglich. Der Informationsfluss von und zu einer Person wird eingeddmmt
durch eine hohe momentane Privatheit, bzw. erleichtert durch eine geringe momen-
tane Privatheit. Durch die Privatheitsregulation wird also die
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Kommunikationsoffenheit gesteuert, also das Mass an Informationen und Wissen,
wel ches abgegeben wird und entgegengenommen werden kann.

Nun kann man sich aber kommunikative Aufgaben vorstellen, die ohne einen
minimalen Informationsfluss zwischen den Kommunikationspartnern gar nicht zu
[6sen sind.

personelle, interpersonelle und situationale Umsténde

/ \\
R R
4 \
4 4
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Fig. 2: Privatheitsregulation
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Esist also eine gewisse minimale Offenheit notwendig, um ein Problem l6sen zu
koénnen, und diese Offenheit regeln wir durch Privatheits-Regel mechanismen.
Beispielsweise erfordert das Diskutieren Uber wichtige tagespolitische Themen eine
starkere Offenlegung der personlichen Meinung (und somit eine zwangslaufig
geringere momentane Privatheit) als die reine Weitergabe von z.B. technischen
Informationen (Telefon-Auskunftsdienst).

o Das Informations- und Wissensmanagement auch der Grund dazu, wie gut man
einen Kommunikationspartner schon kennt. Zu diesem Wissen tber den Partner ist
man gekommen, indem es zu einem friheren Zeitpunkt durch ein tiefes
Privatheitsniveau beider Partner einen Informationsaustausch mit personlichem
Inhalt gegeben hat.
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9. Fragestellungen

Um sich nicht schon zum vornherein im Dickicht der schon bestehenden Untersu-
chungen und Theorien zu verfangen wurde aber von einem weiteren
Laborexperiment abgesehen (vgl. im Anhang Kapitel 18). Eswurde eine
exploratorische Fallanalyse ins Auge gefasst, um sich «von der Realitét inspirieren
zu lassen» und den Gebrauch der verschiedenen Medien und die Medienwahl etwas
neutraler «in freiter Wildbahn» beobachten zu konnen. Oder um es mit den Worten
von WITZEL (1985) zu sagen:

«(...) Esist eben etwas anderes, ob man mit relativ willkirlichen Auswahlkriterien und theo-
retisch vorgefassten und isolierten Variablen die Verteillung einer konstruierten Betrachtung
der Problematik ermittelt, oder ob man bei handelnden Einzelindividuen, die Betroffene einer
Situation sind und — wie auch immer von dusseren Einflussfaktoren betroffen — entsprechend
ihrer Interpretation von Situationen letztere tragen, produzieren oder veréndern, die Proble-
matik zunchst in ihrer individuellen Ganzheit aufzufinden sucht. Der Umgang der Einzelin-
dividuen mit Situationen, die einzelnen Beweggriinde und spezifischen Gegebenheiten miissen
doch erst fur sich verstehbar sein, ehe man relevante individuelle Variation feststellen und in
ihrer Tragweite beurteilen kann. (...)» (W1TzeL 1985: 240; Schrégstellung wie im Original)

Obwohl einer entsprechenden Laboruntersuchung (vgl. im Anhang Kapitel 18)
interne Validitét zuerkannt werden miisste, konnte die fehlende externe Validitat nur
mittels Fallanalysen erlangt werden. Das wiirde bedeuten, den bisherigen Modellen
und Lésungsvorschldgen nicht mehr ganz zu trauen und in eine Explorationsphase
zurlckzukehren.

Die Definition von Begriffen, Klassen und Faktoren a priori ist generell problema-
tisch, da bel Untersuchungen dann oft nur gefunden wird, was schon im vornherein
definiert wurde. Besser wére einfach zu schauen, was die Leute machen, und erst
dann zu klassifizieren: Wie werden die Dinge gebraucht, durch welche Art der
Benutzung wird die Funktion und Bedeutung eines Dinges definiert? Strukturen also
nicht als solche betrachten, sondern wie sie gebraucht werden. Es soll weniger
Variablenpsychol ogie zum Zuge kommen als vielmehr ein ganzheitliches Denken,
um dem Begriffe-Chaos von zusammengewurfelten Modellen zu entgehen.

Dasomit in eine frihere Phase der Forschung zuriickkehrt wird, muss auf konkrete
ex ante Hypothesen verzchtet werden.

Es konnen daher folgende Fragen gestellt werden: Wie ist der Einfluss von aktuellen
Kommunikationstechnol ogien auf Medien und das Kommunikationsverhalten des
Menschen? Die Auswirkungen dieser neuen Medien zu erforschen heisst: Wie gehen
die Leute mit den vielen unterschiedlichen Medien um? Welches Medium fir was
und wie oft?

Um solche Fragen zu beantworten werden Fallanalysen als experimenteller Tell der
Arbeit ins Auge gefasst.

Das Themader Lizentiatsarbeit ist nun also: Psychol ogische Effekte beim Ge-
brauch moderner Kommunikationstechnol ogien.
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Der Ausdruck «Kommunikationstechnologien» ist einerseits reduziert auf alle Tech-
nologien, welche der one-to-one-Kommunikation dienen (Massenmedien sind
dadurch ausgeklammert). Andererseitsist er aber in eéinem erweiterten Sinne
gebraucht, so dass alle Medien elektronischer, elektrischer, mechanischer oder auch
nicht-technischer Art eingeschlossen sind. Beispielsweise Telefon (normal
drahtgebunden, drahtlos oder zellular wie Natel C); Telefax; ale Arten von
Computer sowie alle computervermittelten Kommunikationstechnologien (im
engeren Sinne) wie Computernetze jeder Form, im speziellen E-Mail, Mailboxen

und Videotex; Gegensprechanlagen; interne und offizielle Post. Eingeschlossen (aber
von geringerer Verbreitung und Bedeutung) sind Ortsruf, Telex, Bildtelefon bzw.
Videokonferenz, Rohrpost, Schreibmaschine. Als Referenz-Kommunikation wird die
direkte Kommunikation (face-to-face) miteinbezogen.

M edienmassig werden folgende Schwerpunkte gesetzt:

a) Die computervermittelten Kommunikationstechnol ogien im weiteren Sinne, also
alle Kommunikationstechnologien, welche auf Computertechnologie basieren: neben
Computern selbst und deren Netzen auch Telefax, Funktelefone, Bildtelefon (Breit-
bandnetz) u.a. Grund: Diese Technologien werden in einem rasanten Tempo weiter-
entwickelt und kénnen daher al's sehr neu betrachtet werden, da es immer weitere
neue Erscheinungsformen gibt. Das fuhrt zur M 6glichkeit von neuen Erfahrungen
beziiglich Kommunikation allgemein.

b) Alle Telefone und telefondhnlichen Medien (Gegensprechanlagen u.a.). Grund:
Siesind dusserst verbreitet und die Erfahrungen damit sind immens.

c¢) Face-to-Face-Kommunikation. Grund: Esist eben immer noch die menschliche
Referenzkommunikation!

9.1. Diekonkreten Fragen

9.1.1. Medien-Vielfalt
Welche Kommunikationstechnologien sind zum heutigen Zeitpunkt verfugbar? Wie
funktionieren diese bzw. wie ist gedacht, dass sie gebraucht werden sollen?

9.1.2. Anwendungs-Vielfalt

Wie werden diese heute verfugbaren Kommunikations-Technologien in der Praxis
(primér Blroarbeitsplatz) eingesetzt, und welche interessanten Effekte und
Phénomene sind im téglichen Gebrauch feststellbar? Oder genereller gefragt: Wie
verhdt man sich am Buroarbeitsplatz — mit Fokus auf
Kommunikationstechnologien?

9.1.3. Theorien-Vielfalt

Wie «alltagstauglich» sind die gangigen Theorien beziiglich der M edienanwendung,
Medienwahl und genereller Medieneffekte, im speziellen bezliglich dem Einfluss
von Medium auf Botschaft? Kann aufgrund der aktuellen Daten und Erfahrungen
mit sehr neuen Kommunikations-Technologien einzelnen Theorien ein hdherer
Erklarungswert zugeordnet werden?
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9.1.4. Vielfalt der Zukunft
Welche Kommunikationstechnologien sind in Zukunft zu erwarten? Was bringen sie
«Neues» ins Spiel? Wie verandern sie unsere Umwelt?
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1. EMPIRISCHER TEIL

10. Methodenwahl

10.1. Einleitung

Im Laufe von Diskussionen tber die Methodenproblematik (allgemein und
betreffend der vorliegenden Fragestellung) in der Arbeitsgruppe
Umweltpsychologie der Universitét Bern fielen einige Anregungen, welche ich hier
illustrativ und einleitend auffiihren méchte:

So wurde einmal erwahnt, dass der Mensch als Methode immer legitim ist. Dies als
(trostende, mitleidige?) Antwort auf die Ausfiihrungen eines Praktikers, welcher
von sich sagt, seine Methode sei das Prinzip des «Heraushdrens». Wie gut ein
Mensch als Instrument ist sei aber dahingestellt.

Einmal wurde die Aussage gemacht, dass die Sozialwissenschaften einen
Strukturierungsauftrag haben, was aber bedingt, dass man sich als Forscher keinen
Restriktionen unterzieht. In diesem Zusammenhang vorgeschlagen wurde die

M ethode des ethnographischen Interviews: Eine moglichst vollstéandige, naive
Aufzeichnung einer Mensch-Umwelt-Beziehung, der Forscher als Nichtwissender.
Anstatt a priori Kategorien zu bilden wére es grundsétzlich besser, einfach zuerst
zu schauen, was die Leute machen, und erst dann erst zu klassifizieren: Wie werden
die Dinge gebraucht, durch welche Art der Benutzung wird die Funktion und
Bedeutung eines Dinges definiert? Strukturen sind nicht als solche zu betrachten,
sondern wie sie gebraucht werden.

Beziiglich der A-Priori-Kategorienlosigkeit stellt LANG (1991a: 11) eine Tendenz
von Konzepten der Klassifizierung hin zur Sngularisierung fest — und nicht
umgekehrt! Nicht das Klassenkonzept war eine Errungenschaft hoherer
Entwicklung - das machen schon niedere Wesen seit langer Zeit: gut zum Essen
oder nicht, fliehen oder nicht, und zwar aus 6konomischen Griinden - sondern die
Fahigkeit zur Singularisierung.

WITZzEL (1985) kommt zu folgendem Schluss:

«Gemass dem Prinzip der Offenheit der Methode soll auf eine explizite ex ante Hypothesen-
bildung verzichtet werden, um den Erkenntnisgewinn nicht durch ein der Untersuchung a
priori aufoktroiertes Kategoriensystem zu begrenzen. (...) Es gilt die Daten sprechen zu lassen
(...). Theoriegewinnung als Orientierung an der komplexen Alltagswelt der Individuen (...).»
(WITZEL 1985: 228).

Er betont auch einen Paradigmenwechsel von normativ-deduktiv zu interpretativ,
von kausalen Erklarungsmodellen zu subjektzentrierter Problemsicht, von der
Suche nach Ursachen zu der Suche nach Begriindungen, vom «keinen Storfaktor
darstellenden» Forscher zur kommunikativen Form der Datengewinnung, von
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neutralen naturwissenschaftlichen Datenerhebung zum kontextabhéngigen Sinn
eines Ausdruckes.

Von LANG stammt der VVorschlag des Vorgehens nach der abduktiven Inferenz (als
dritte Moglichkeit nach deduktiv/induktiv). Unter Abduktion versteht LANG (1991a
3) - PeIRCE (1982) folgend - folgendes:

1. Zuerst eine erkldrende Hypothese bilden, beispielsweise Kultur als Zeichen
oder Komponenten von Semiosen ohne separate Existenz, nur im Zusammenhang
mit 6kologischen M-U-Systemen.

2. Beispiele suchen um die Hypothese zu erlautern oder zu verbessern.

3. Die Verwerfung der Hypothese wird zu Gunsten einer schnellen Kl&rung und
Modifikation verzogert, bis sie sich im Sinne des Pragmatikers als unsinnig erweist.

Eine dhnliche Idee etwas anders formuliert WiTzEL (1985), dem Sensitizing Concept
von BLUMER (1954) folgend:

«1. Vorlaufiges Formulieren des Problemfeldes, das die Wahrnehmung des For-
schers sensibilisiert.

2. Aber Offenhalten des V orwissens gegentiber der Empirie, sich also ihr
gegenuber in seinen theoretischen bzw. begrifflichen Bestimmungen kontrollieren
zu lassen. Letztere Leistungen konstituieren wiederum erneutes, aber fundiertes
Wissen, das im weiteren empirischen Prozess wiederum als Vorwissen zu gelten
hat, bis man den Gegenstand adaquat erfasst zu haben glaubt.» (WiTzEL 1985: 231)

10.2. Qualitative Methodik

Was sind die ausschlaggebenden Griinde, qualitative Verfahrensweisen vorzuziehen
— obwohl momentan bei der Ausbildung am Psychologischen Institut der
Universitét Bern nach wie vor die quantitative Methodik Uberwiegt?

1. Esist eine allgemeine Tendenz in der Psychologie zu qualitativen Methoden
feststellbar. (Symptomatisch dazu sicher auch das Erstarken einer «Interview-und-
Tagebuch-L obby» innerhalb der Arbeitsgruppe Umweltpsychologie). Also die Ten-
denz, keine Kategorisierung zum vornherein vorzunehmen. (Siehe auch LANG
1991a: substantivisches vs. genetisches Denken, konditional -genetische Methode.)

2. Andererseits durch die Form der vorliegenden Arbeit bedingt: Fir eine
Pilotstudie sind quantitative Methoden angebrachter. Das vorgesehene sogenannte
«Botanisieren» basiert implizit auf qualitativen Methoden.

(Ohne einen gravierenden Vorgriff auf die Ergebnisse nehmen zu wollen kann den-
noch schon gesagt werden, dass die durchgefihrten Interviewsin der Tat ein sehr
reichhaltiges Bild Uber die Personen und ihre Umstande lieferten, welches fast un-
moglich mittels quantitativer Methoden zu erlangen gewesen wére.)

Dainihrer Klarheit und Deutlichkeit bezliglich des momentanen Standesin der

Forschung kaum zu Ubertreffen im folgenden ein Zitat aus ASCHENBACH ET AL.
(1985):
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«Qualitative Ansétze psychol ogischer Forschung scheinen wieder salonfahig zu werden,
insbesondere dort, wo sich Enttéauschung tber die geringen Erkenntnisfortschritte, die mit
Hilfe eines hochgezlichteten M ethodeninventars erzielt werden, breit macht. Sollen hier mit
Griff in Opas Methodenkiste verstaubte Einfihlungsverfahren neu belebt werden, wird
modischen Innerlichkeitsbestrebungen nachgegeben (...)?

(-..) Unndtig und unbrauchbar wird in einer Psychol ogie al's Kulturwissenschaft also das
Experiment as Mittel zur Aufstellung von Gesetzen, unzureichend die Beobachtung als
Untersuchungsmethode zur Gewinnung empirischer Wahrheiten. Erforderlich werden
vielmehr kommunikative Wege zur Datengewinnung, interpretative Methoden zur
Datenauswertung und argumentative Schritte zur Datensammlung und zur Datenreduktion,
weil wir es nicht mit Klassenbegriffen zu tun haben, die eine deduktive Subsumption
erlauben.» (ASCHENBACH ET AL.: 25f.)

Eine Diskussion der Kontroverse qualitative vs. quantitative Methoden soll hier
nicht stattfinden, dazu sollen andere Foren dienen. Ohne eine weitere (unnétige)
Dichotomisierung provozieren zu wollen, kann gesagt werden, dass der Unterschied
qualitativ zu quantitativ sicher einmal eine Frage des Skalenniveausist, ein weiterer
Unterschied ist die Stichprobengrdsse. Auch werden auf quantitativer Ebene eher
Aussagen auf Gruppenniveau gemacht, auf qualitativer Ebene eher auf

I ndividuumsniveau.

Im folgenden aber dennoch zur Illustration ein paar Gegensétze, die ein bisschen
Uberspitzt so etwas wie ein Polaritadtenprofil der beiden Kontrahenten sein konnten.
Dabei wird auf eine ausfihrliche und erschopfende Diskussion der Statements
verzichtet. (Vgl. auch ASCHENBACH ET AL. 1985)

o Qualitative Verfahren sind holistisch (Gestalt), quantitative partikular. Das
Gegensatzpaar ist etwas falsch konstruiert, ist doch das Gegenteil von «holistisch»
wohl eher «elementaristisch». Und dieser Gegensatz konnte in der Tat einen Unter-
schied zwischen den beiden Verfahrensklassen kennzeichnen.

o Qualitative Verfahren sind subjektiv; quantitative Verfahren sind objektiv.
Die Begriffe «subjektiv» und «objektiv» sind zu vieldeutig, so dass man wohl eher
sagen musste: Qualitative Verfahren favorisieren eine Innen- und Teilnehmer-
perspektive, quantitative Verfahren eine Aussen- oder Beobachterper spektive.

o Qualitativen Verfahren mangelt es an Durchfiihrungsobjektivitat. Diese ist
nur verwirklichbar, wenn man individuelle und kollektive Besonderheiten preisgibt
und man auf der Fiktion einer universellen Normperson beharrt.

o Qualitative Verfahren sind nicht auswertungsobjektiv. Das Fehlen von
universellen Regelungen, welche jedermann zum selben Auswertungsergebnis
fUhren sollen, geht auf die Kontextabhangigkeit unseres Redens und Handelns
zurtick. Dabei hat die Wahrheit von Aussagen nichts mit der Schematisierbarkeit
ihrer Gewinnung zu tun, genausowenig wie die Beliebigkeit des VVorgehens mit
Nicht-Deduzierbarkeit!

o Die Reliabilitat qualitativer Verfahren ist fraglich. Gerade auch bei
«Klassisch» quantitativen Verfahren ist das ein Problem, da ja Bedeutung und
Kontext nicht berlicksichtigt werden. Bei qualitativen Verfahren kann wenigstens
z.B. durch die biographische Einbettung einzelner Ausserungen deren
Glaubwirdigkeit und Stabilitdt beurteilt werden.

o Die prognostische Validitat qualitativer Verfahren ist fraglich. Auch dieser
Einwand kénnte genausogut «klassisch» quantitative Verfahren treffen. Durch die
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Berticksichtigung von tatséchlichen Handlungskontexten kann die Wahrheit von
Aussagen Uber Sinngehalte sogar noch besser beurteilt werden. Es gelingt ja auch
im Alltag immer wieder, das Handeln und Orientieren anderer aufgrund der
Kenntnis ihres Denkens zu antizipieren.

o Qualitativen Daten ermangelt es an Reprasentativitat. Abgesehen davon, dass
nicht jegliche Forschungsinteressen (statistische) Repréasentativitét erfordern, |asst
sich diese in der Psychologie wohl kaum erreichen, auch nicht durch quantitative
Verfahren.

o Qualitative Verfahren sind immer notwendig explorierend und induktiv,
guantitative dagegen hypothesentestend und deduktiv. Dies mag zutreffen, wobel
es besser so formuliert wirde: Qualitative Verfahren zielen auf Rekonstruktion
ab, quantitative auf Hypothesenprtfung. Versuchen die einen, lebensweltliche
Wirklichkeiten aus erzéhlten Erfahrungszusammenhangen heraus zu konstruieren,
dann wollen die anderen vorab behauptete Beziehungen auf ihre empirische
Auftretenswahrscheinlichkeit hin prifen.

0 Wandel kann nur mittels qualitativer Verfahren erkannt werden. Mittels
L angsschnittstudien kdnnen auch quantitative Verfahren Wandlungsprozesse
erfassen.

o Qualitative Auswertungsver fahren bevor zugen explikative Strategien der
Datenanalyse; quantitative neigen zur Datenreduktion als Analysestrategie. Das
hat schon etwas Wahres an sich, doch ist es nicht ganz richtig: Bei qualitativen Ver-
fahren wird oft als Zwischenstufe der Auswertung neues, explikatives Textmaterial
produziert (beispielsweise Transkriptionen). In einem weiteren Schritt kommt dann
aber oft auch eine systematisch reduzierende Strategie zur Anwendung wegen des
Umfangs der anfallenden Textproduktionen.

o Qualitative For schung hat ein Dialog-Konzept; quantitative ein
Kreuzverhor-Konzept. Etwas Uberspitzt konnte man es in kantianischer Art
folgendermassen formulieren: Der qualitative Forscher geht vom Prinzip aus, dass
die Erkenntnis sich nach den Gegensténden zu richten habe, wahrend der
guantitative Forscher davon ausgehen wirde, dass die Gegenstande sich nach den
Erkenntnissen zu richten hétten.

Als mdgliche qualitative Methode stand neben dem Interview noch das Tagebuch
zur Diskussion. Diese Moglichkeit wurde aber verworfen. Auch die Erfahrungen
eines Selbstversuches des Autors sprechen dagegen: Seit etwa einem Jahr werden
alle ausgehenden Telefongespréche notiert, die Zeitdauer, der Zeitpunkt des
Aufhangens, die Kosten, der Gesprachspartner und der Zweck des Gespraches
(Abktrzungen). Der Aufwand, welcher schon mit so einer einfachen Form des
Tagebuches verbunden ist, wird oftmals ziemlich unterschétzt. Dabei geht es nicht
um denn eigentlichen Zeitaufwand fur das Protokollieren, sondern um die
Behinderung der taglichen Geschéfte, was auf die Dauer recht mihsam ist und sehr
viel Disziplin erfordert.

10.3. DaslInterview

Fir das anvisierte Forschungsgebiet durften Interviews als eine zentrale Erhebungs-
technik nitzlich und angemessen sein. Es sind fast keine Daten bekannt, und die
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bisher formulierten Hypothesen und Theorien sind meistens abgeschl ossene,
inkompatible Mikrotheorien, die sich a's Sackgassen herausstellen konnten.

Dain der momentanen Situation die Vergleichbarkeit der Daten weniger wichtig ist
als die Reichhaltigkeit, kann man sich mit dieser Methode durchaus «abfinden».
Zum Problem des Standardisierungsgrades von Interviews: In der einschl&gigen
Literatur kommt hier oft der Gesichtspunkt des Forschungsziels zum Zuge. Um es
mit den klassischen Begriffen zu sagen: Sollen Zusammenh&nge zwischen
Merkmalen ermittelt werden, oder eher die Auspragung von Merkmalen. Dabei
muss man vom Wissensstand ausgehen, das auf einem bestimmten Gebiet
unterstellt werden kann. Da dieser im vorliegenden Falle tief ist misste man sich
zuerst um die Merkmal szusammenhange kimmern, welche wohl am geeignetsten
mit einem Interview mit geringem Standardisierungsgrad zu erhellen sind. (Das
Problem bei wenig oder nicht standardisierten Interviewsist die geringe
Vergleichbarkeit der Daten, die aber in Anbetracht der Ausgangsiage in Kauf
genommen werden kann.)

Vorgeschlagen sel hier die Methode des problemzentrierten Interviews (WITZEL
1985), dessen drei Hauptpfeiler die Problemzentrierung, die
Gegenstandsorientierung und die Prozessorientierung sind. Die konkrete Form des
Interviews diurfte am ehesten noch einem Survey-Resear ch-Interview nahekommen.
Doch obwohl es sich aufdrangt, primér einzelne Individuum (mundlich)
anzusprechen geht es dabei eigentlich nicht um deren personliche Probleme (wiein
einem Klinisch-therapeutischen Interview), sondern um eine generelle
Informationsbeschaffung, eine Aneignung des Expertenwissens des Befragten. Ein
Vergleich zu KI-Fachleuten, die das Expertenwissen einer Person herauszufinden
versuchen, um esin Expertensystemen zu implementieren, ist durchaus angebracht.
Unterscheiden dirfte sich das Vorgehen in der vorliegenden Situation dahingehend,
dass nicht so «knallharte» Regeln herauskommen missen wie in der KI-Forschung,
und dass die zu untersuchenden Personen wohl weniger konkrete und abstrakte
(aber nichts desto trotz hochkomplexe) Probleme zu |6sen haben.

10.3.1. Der Interviewer

Der Interviewer darf nicht a's «Fachperson» daherkommen. Er hat in ein und dersel-
ben Situation eine Doppelrolle zu spielen: einerseits die des interessierten
Gesprachspartners, den er z.T. auch im Alltag sein kann, und andererseits die des
Forschers, der ganz spezifische Interessen verfolgt und dafUr vielleicht sogar
gewisse Regeln eines Alltagsgespréches brechen muss. Dasist ein «im Prinzip nicht
aufhebbares Dilemma» eines qualitativen Interviews (HopF 1978). Dabei scheint ein
Interviewer geeignet, welcher aus der Sicht des Interviewten «inkompetent aber
akzeptabel» ist: Personen, denen man gerne mitteilt, wortber sie noch nicht
Bescheid wissen. Sehr gelegen kommt dann das Bild des weltfremden, aber
hoflichen und umgéanglichen Studenten (LOFLAND 1979).

Diese Doppelnatur des Wissenschaftlers wird von WITzEL (1985) folgendermassen
beschrieben: Einerseitsist er in der Erhebungsphase derjenige, der den Standpunkt
des Befragten einnehmen soll (Unvoreingenommenheit gegentiber dem
Forschungsgegenstand), andererseits sichtet er in der Auswertungsphase das
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Material mit Hilfe seiner Theorien. WITzEL bezeichnet das sinnigerweise als das
«Dr. Jekyll-und-Mr. Hyde-Syndrom...

10.3.2. Der Leitfaden

Bei einem wenig standardisierten Interview ist der Leitfaden wichtig. Dieser hat
nicht die Aufgabe, as Skelett fir einen strukturierten Gespréchsablauf zu dienen,
sondern soll das Hintergrundwissen des Forschers thematisch organisieren, um zu
einer kontrollierten und vergleichbaren Herangehensweise an den
Forschungsgegenstand zu kommen. Er ist Orientierungsrahmen bzw.
Gedachtnisstiitze fur den Interviewer. Der Interviewer hakt sozusagen im
Gedéchtnis die beantworteten Forschungsfragen ab und kann bel stockendem
Gesprach und bei unergiebiger Thematik inhaltliche Anregungen holen. Dabel ist
der Leitfaden nicht mit dem Gespréachsfaden zu verwechseln! Der Interviewer muss
also auf einer Seite dem vom Befragten entwickelten Erzéhlstrang und dessen
immanenten Nachfragmdglichkeiten folgen, und andererseits entscheiden, wann
durch neue Fragen in ein anderes Themengebiet gewechselt werden soll (vgl. auch
WITZEL 1985).

Der Leitfaden soll also eine minimal vergleichbare Struktur der Interviews
gewahrleisten, wobei der Gesprachsverlauf so stark wie méglich von den Befragten
selbst abhangig gemacht werden muss, um keine interessanten Aspekte
abzuklemmen.

10.3.3. Gesprachsfihrung

Geht man von der in der Literatur Ublichen Dreiteilung der Strategien in «weiche»,
«harte» und «neutrale» Gespréchsfihrung aus (ANGER 1969), dann ist wohl eine
Mischung zwischen «neutral» und «weich» am angebrachtesten. Dabei wird u.a.
mittels Sondierfragen («Kdnnen Sie das noch ein wenig naher erlautern?») die
Reichhaltigkeit der Antworten vergrossert. Esist aber auch bekannt, dass die
Entscheidung zum vertieften Nachfragen beim Interviewer liegt, d.h. seine
Erwartungen werden wirksam (ANGER 1969). Nachfragen unterbricht zwar den
narrativen Gespréchsfluss, tragt aber auch zur Erhdéhung der Gespréchsbereitschaft
bei, da der Untersuchte sich ernst genommen fihlt (WiTzeL 1985).

Der Interviewer sollte sich bei einer «neutralen» Gespréchsfuhrung selbst auch als
M essinstrument betrachten um zu verhindern, dass nur genau das herausgefunden
wird, was gefunden werden will.

In der Praxis wird auch versucht, dem Ideal des rationalen Dialoges
nahezukommen. Das bedingt z.B., dass bei der Gewinnung von potentiellen
Gesprachspartnern personliches Interesse zu wecken und Vertrauen zu gewinnen ist.
Dass das eine ehrliche und verstandliche Selbstdarstellung erfordert ist
offensichtlich. Notwendig sind also Aufklarung Uber die Forschungsziele,
Erwartungen, sowie Hinweise auf vertrauliche Behandlung und Verweigerungs-
bzw. Abbruchsmdglichkeiten (ASCHENBACH 1985: 39)
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10.3.4. Interviewerfehler

Unvermeidlich sind die Interviewerfehler. Moglich sind z.B. zuféllige (interviewer
error), systematische (interviewer bias) und bewusste Fehler (interviewer cheating)
(Kunz 1969). Bewusste Fehler vermeiden zu versuchen darf sich der Autor person-
lich unterstellen — im eigenen Interesse. Es bleibt dennoch die Diskussion um die
Frage der Einflussnahme des Interviewers auf die Ergebnisse. So glaubte man
lange, dass der Interviewer insbesondere seine eigenen Einstellungen in irgendeiner
Form auf die Antworten des Befragten Ubertrage. Dies scheint sich aber in neueren
Untersuchungen nicht mehr als so gravierend herausgestellt zu haben. (Ausser in
Extremsituationen, wo der Interviewer ungewohnte Schwierigkeiten zu bewdltigen
hat: vgl. FISHER 1950, HAEDRICH 1964). Dagegen scheint eine andere Erscheinung
schwerwiegender zu sein: Namlich die Annahme der Interviewer, dass der Befragte
konsistent antworte (RIJKSEN & VAN BERGEN 1959). |nsbesondere wenn man
versucht, so etwas wie ein Regel system des Expertenwissen des Befragten
herauszufinden, dirfte es von grosser Wichtigkeit sein, nicht zu vergessen, dass die
Antworten nicht konsistent sein missen. Ein weiterer Ursprung von Fehlern kénnen
Suggestiviragen sein. Diese zu erkennen und zu vermeiden ist nicht ganz einfach,
daesindividuell kontextabhangig ist. Suggestive Formulierungen und provokative
Extrapolierung von Gedussertem konnen aber auch zu einer deutlicheren
Artikulierung des Standpunktes durch den Gesprachspartner filhren (ASCHENBACH
1985, SCHEUCH 1967). So ist WITZEL (1985) der Meinung, dass suggestive Fragen
in der Transkription einfach in ihren Konsequenzen analysiert und die
Interpretationen inhaltlich relativiert oder sogar eliminiert werden kénnen.

Zu beachten sind auch die Schwankungen der Antwortbereitschaft im Ablaufe des
Interviews:. die «Spannungskurve» ist am Anfang flach, in der Mitte steiler, und
zum Ende des Interviews wieder flach. Esist daher naheliegend zu versuchen, die
wichtigsten Punkte in der Mitte des Interviews anzusiedeln. Allesin allem wird in
der Literatur eine zeitliche Ausdehnung von zwischen %2 bis 1% Stunden
vorgeschlagen, was aber ziemlich abhéngig vom Thema und vom Befragten ist.

Trotz (oder gerade wegen!) all dieser Problemeist klar, dass in jedem qualitativen
Interview nachtraglich Kunstfehler zu finden wéren (Hopr 1978), was aber kein
Grund sein sollte, die (bezuglich der Anwendung) einfacheren quantitativen
Methoden vorzuziehen. «Jede Anwendung eines qualitativen Verfahrens kann
namlich auch verstanden werden als eine Art schopferische Problemlésung, fur die
Erfahrungen zwar hilfreich sind, Routinen allein aber nicht ausreichen.»
(ASCHENBACH 1985: 41).

10.3.5. Auswertung
Als Auswertungsmethode fur qualitative Interviews schldgt MAYRING (1985) die
gualitative Inhaltsanalyse vor. Diese unterscheidet sich von der quantitativen

Inhaltsanalyse wie folgt:
o Die Begriffe sind anders. metrische (Zahlenbegriffe) vs. andere.

46



Methodenwahl

0 Das Skalenniveau der verwendeten Daten ist unterschiedlich: Ordinal-,
Intervall- und Verhaltnisniveau vs. Nominalniveau.

o Das Wissenschaftsver standnis differiert erheblich. «Einzelne Variablen exakt
gemessen an reprasentativen Stichproben um wissenschaftliche Aussagen machen
Zu kdnnen» vs. «verstehend, interpretierend sich auf die Komplexitét des einzelnen
Falles eingehen».

Doch betont auch MAYRING (1985) die Sinnlosigkeit einer Dichotomisierung
gualitativ — quantitativ. In seinem Phasenmodell zum Verhdltnis qualitativer und
guantitativer Analyse beschreibt er die Abhangigkeit und Verschranktheit der
beiden. Eine qualitative Analyse ist Voraussetzung flr wissenschaftliches
Vorgehen. Sie schafft den Begriffsapparat und das Analyseinstrumentarium, kann
zur Begriffs- und Kategorienfindung eingesetzt werden. Danach aber kann eine
guantitative Analyse eingesetzt werden (muss aber nicht). Zum Schluss kommt
wieder ein qualitativer Analyseschritt fir die Interpretation zum Zuge. Qualitative
Inhaltsanalyse schliesst also quantitative Schritte nicht aus.

WITZzEL (1985) versucht, durch die Gegenstandsorientiertheit as Kriterium von
problemzentrierten Interviews die fal sche Entgegensetzung qualitativer und
guantitativer Methoden aufzuheben:

«(...) Zur Erfassung bestimmter situationstibergreifender Regel haftigkeiten sind quantitative
Methoden mdglich, wie auf der anderen Seite gerade die Ereignisse, aus denen sich solche
Regel haftigkeiten (Haufigkeitsverteilungen) ergeben nur mit qualitativer Analyse situativer
Handlungen und Deutungen, d.h. konkreter sozialer V orgénge gewonnen werden kénnen.»
(WiTzEL 1985: 233)

Obwohl MAYRING (1985) von einer «Sackgasse der rein quantitativen
Inhaltsanalyse» spricht und zur Illustration das amerikanische Wortspiel discontent
analysis (Unzufriedenheitsanalyse) statt content analysis (Inhaltsanalyse) anfihrt,
sollen die Vorteile quantitativer Inhaltsanalyse nicht verschwiegen werden: die
Moglichkeit der Erarbeitung eines Kategoriensystems; intersubjektive
Uberprifbarkeit; Messung an Gitekriterien, usw.

Nun aber zur qualitativen Inhaltsanalyse selbst. Es werden folgende drei
Grundformen des Interpretierens (Techniken) aufgezahlt: Zusammenfassung,
Explikation und Strukturierung.

10.3.5.1 Die Zusammenfassung

Ziel ist es, das Material so zu reduzieren, dass die wesentlichen Inhalte erhalten
bleiben, also durch Abstraktion eine Uberschaubare Menge von Daten zu erhalten.
Das Ablaufmodell der zusammenfassenden Inhaltsanalyse besteht in etwa aus
folgenden Stationen:

1. Paraphrasieren: Nicht-inhaltstragende, ausschmiickende Wendungen werden
fallengelassen, um auf eine einheitliche Sprachebene zu kommen.

2. Generalisation: Propositionen (= jede bedeutungstragende Aussage, die sich
aus dem Text ableiten l&sst), welche durch eine begrifflich Gbergeordnete, abstrakte
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Proposition impliziert werden, werden durch diese ersetzt. Dazu muss zuerst das
jeweilige Abstraktionsniveau festgel egt werden.

3. Reduktion durch Auslassen, Biindeln, Konstruieren und Integrieren von
Propositionen.

4. Zusammenstellung der neuen Aussagen al's Kategoriensystem und Rickpr Gfung
dessen am Ausgangsmaterial.

10.3.5.2 Explikation

Zusétzliches Material zur Verbesserung des V erstandni sses muss herangezogen
werden, entweder aus dem engeren oder aber aus dem weiteren Textkontext (kul-
turelles Umfeld, nonverbales Material, Info Uber Entstehung). Die Explikation ist
eigentlich eine Kontextanalyse.

Auch fur diese Technik schlagt MAYRING (1985: 197) ein Ablaufmodell vor.

10.3.5.3 Srukturierung

Es soll versucht werden, eine (externe) Struktur aus dem Material herauszufiltern.
Folgende Strukturierungsgesi chtspunkte sind denkbar: formal, inhaltlich,
typisierend, skalierend.

Folgendes dreischrittiges Verfahren hat sich bewahrt:

1. Definition der Kategorien: Welche Textbestandteile fallen unter welche
Kategorie?

2. Ankerbeispiele finden (mit prototypischer Funktion).

3. Kodierregeln formulieren, um eine eindeutige Zuordnung zu ermoglichen.

Ein Vergleich von Zusammenfassung und Strukturierung zeigt, dass erstere
illustrativer, ndher am Ausgangsmaterial ist, die zweite hingegen formaler und
besser geeignet fir grossere Materialmengen.

MAYRING schl&gt jedoch vor, wenn mdglich doch beide Techniken parallel oder
nacheinander auf dasselbe Datenmaterial anzuwenden, und wenn mdglich sogar
noch die Explikation einzubeziehen.

10.3.6. Gutekriterien

Gestreift wurde dieses Thema schon bei der Differenzierung qualitative vs.
guantitative Methoden. Generell muss gesagt werden, dass die Gltekriterien bei
allen qualitativen Methoden schwierig zu erheben sind, obwohl sie unbestreitbar
wichtig sind. (Vgl. auch MAYRING 1985: 207f.).
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10.3.6.1. Reliabilitat

«In grésser angel egten Untersuchungen ist zusétzlich zur Objektivitét auch die Re-
liabilitat der Untersuchungsergebnisse zu tberprifen. Erst wenn die
Untersuchungsmethode eine hohe Reliabilitét besitzt, ist gewahrleistet, dass die
erhobenen Testwerte durch mogliche Stérbedingungen wéhrend der
Untersuchungsdurchfihrung nicht beeinflusst werden.» (BorTz 1985: 18).
«Reliabilitat, Zuverlssigkeit, das Gutekriterium einer Messmethode und speziell
eines standardisierten Tests, welches die Messgenauigkeit angibt. Die Reliabilitat
gibt also an, wie genau ein Test das misst, was er messen soll, ohne dass dabei die
Validitéat berlicksichtigt wird.» (DORSCH 1982). Statistisch gesehen ist Reliabilitat
das Verhédltnis von wahrer Varianz zur gesamten Varianz; je naher bei 1, desto
besser.

In der klassischen Testtheorie geht man davon aus, dass es bei jeder Messung an
einem Individuum einen Fehler gibt: Messwert = wahrer Wert + Fehler. Dabel muss
der Fehler zufallig sein, sonst wird er zu einem zusétzlichen Faktor. Nimmt man
nun mehrere Personen zusammen, dann hebt sich dieser zuféllige Fehler auf. Daes
bei Reliabilitéat also um das Verhéltnis zwischen Messung und Wahrheit geht, ist es
maoglich zu sagen, dass falls ein Forscher beispielsweise unter 1Q genau das
versteht, was der 1Q-Test misst, es eigentlich gar keinen Fehler gibt! Ahnlichist es,
wenn ein Forscher genau das horen will, was die Vp sagt, dann gibt es auch keinen
Fehler. Liegt bei qualitativen Verfahren das Problem also beim Fehler, dannist es
bei quantitativen bel der Operationalisierung zu suchen. Die Idee der Suche nach
allgemeinguiltigen Zusammenhangen wird problematisch bel quantitativer
Methodik, wenn man vielleicht gar nicht Generalisieren will, sondern an inneren
strukturellen Zusammenhangen interessiert ist.

Generell kann man sagen, dass es zwei Ansétze gibt, um den «wahren» Wert zu
finden: gleiches Messinstrument zu verschiedenen Zeitpunkten, sowie zwel unter-
schiedliche Messinstrumente (unabhangig von der Zeit). Daraus abgel eitet werden
konnen folgende Methoden zur Reliabilitatsbestimmung:

e Retest-Reliabilitat (misst die Stabilitéat): Wiederholen des ganzen Tests; geht
nur bei Tests, deren Ergebnisse nicht von Erinnerung beeinflusst werden
konnen.

o Paralleltest-Methode mittels zweler paralleler Testformen. Gut, aber geht in
den wenigsten Fallen.

e Testhalbierungsmethode (misst die innere Konsistenz): Die Stichprobe wird
in zwei dquivalente Halften geteilt (Split Half Methode).

e Interkoder-Vergleich: Dieser ist bel inhaltsanalytischen Methoden zentral.
Er misst die Reproduzierbarkeit: Ein Vergleich von Analyseergebnissen
mehrerer Inhaltsanal ytiker mit demselben Datenmaterial (Interrater-
Reliabilitét). Diese Methode hat etwas an Glaubwurdigkeit verloren da
bekannt ist, dass durch eine «sorgféltige» Auswahl des zweiten Raters der
Reliabilitats-K oeffizent beeinflusst werden kann.

Zusétzlich zum Interkoder-Vergleich gibt es bei qualitativen Interviews noch
folgende konkrete M oglichkeiten: Ein zweites Interview Uber dasselbe Thema zu
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einem spateren Zeitpunkt; oder mit einer Ortshegehung Bedenken zu entkréften.
Beides bedingt eine vertiefte Zusammenarbeit seitens der Vpn und fihren zu
mindestens einer Verdoppelung des Aufwandes bei der Datenerhebung.

10.3.6.2. Validitat

«Die Validitat eines Testsist durch seine Korrelation mit einem Kriterium gekenn-
zeichnet.» (BorTz 1985: 215).

«Validitat, Gultigkeit, eines der Haupttestgltekriterien, welches Uber die Messge-
nauigkeit eines Testsim Hinblick auf ein Kriterium Aussagen macht. Die Validitét
gibt den Grad der Genauigkeit an, mit dem ein Test “dagjenige
Personlichkeitsmerkmal oder digjenige Verhaltensweise, das (die) es messen soll
oder zu messen vorgibt, tatsachlich misst” (LIENERT).» (DORSCH 1982).

Zu erwahnten ware, dass das Begriffs-Chaos in diesem Segment der Gultigkeitsfor-
schung sozusagen perfekt ist: Seit 1angerer Zeit werden sehr viele Begriffe fir etwa
dasselbe verwendet, aber eine Einigung auf eine durchgehende Terminologie
scheint nicht moglich zu sein.

e |nhaltliche Validitat (logische Validitét): Der Test/die Testaufgabe
beinhaltet das/die zu messende M erkmal/Eigenschaft.

e Kriteriumsbezogene Validitat (auch empirische Validitét): Der Testwert wird
zu einem Kriteriumswert in Beziehung gesetzt. Bei der internen Validitat
(auch korrelative Validitat) ssammt der Kriteriumswert aus einem &hnlichen
Test: Inwieweit sind die Ergebnisse logisch eindeutig interpretierbar? Bei
der externen Validitat (auch Stichproben-Validitéat) wird der Kriteriumswert
ausserhalb von Testwerten gewonnen (L eistungsmass, Schéatzurteil):
Inwieweit sind die Ergebnisse generalisierbar?

o Konstrukt-Validitat gibt an, welche psychologische Bedeutung ein Messwert
bzw. eine Variable hat.

Es gibt folgende Methoden zur Ermittlung der Validitét:

e Extremgruppen-Methode: Vergleich von zwei Gruppen von Vpn, bei denen
die eine Gruppe das zu validierende Merkmal in extrem hohem bzw. in
extrem niedrigem Ausmass besitzt (Gruppenmittelwerte-Differenz als Mass).

¢ Reprasentativgruppen-Methode: Die Validierungsstichprobe ist mit der
spéter zu testenden Probandengruppe in den wesentlichen Merkmalen
identisch (meistens Korrel ationskoeffizienten als Mass).

e Kreuzvalidierungs-Methode: In einem ersten Test wird ein Konstrukt erstellt
(z.B. zur Trennung von zwei Gruppen in Bezug auf ein Konstrukt), das aber
dann mit anderen Vpn nochmals diesel be «Trennung» reproduzieren muss,
um akzeptiert zu werden.

Das Problem der Validitét ist fir qualitative Methoden auf jeden Fall nicht abge-
schlossen. Aber auch bei klassischen Methoden steht nicht alles zum besten. Gerade
bei Fragebogen ist nicht die Konstruktion, sondern die Validierung das
Hauptproblem. Eigentlich sollte die Konstruktion eines Fragebogens ein
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kontinuierlicher Prozess der Nachregelung sein, was aber in den seltensten Féllen
wirklich gemacht wird, so dass die Qualitét des Instrumentes meist fragwtirdig
bleibt.

Eine interessante und moglicherweise auch praktikable Methode fur qualitative
Verfahren wére aber die der Intra-Fall-Validierung. Wenn man meint, die
Zusammenhange «begriffen» zu haben, dann sollen Vorhersagen gemacht werden.
Beispielsweise in der wohnpsychol ogischen Forschung: Was passiert, wenn ein
bestimmtes Zimmer geschlossen wird? Dann das Zimmer schliessen und
nachschauen, was wirklich passiert. Samtliche Statistik wird irrelevant, da man das
Eintreten eines Effektes sehr einfach kontrollieren kann: ja oder nein! Umgemunzt
auf die vorliegende Fragestellung: Was passiert in einem Biro, wenn das
Telefaxgerat ausfallt? Oder wenn die PTT-Postzustellung unterbrochen wird? Oder
wenn gar das ganze Telefonnetz ausser Betrieb ist? Doch dhnlich wie bei der
Reliabilitatsbestimmung erfordert dies einen zeitlichen Mehraufwand um den
Faktor 2 bei der Datenerhebung.

11. Durchfihrung der Untersuchung

11.1. Bedeutung der Interviews

Dasich die Interviews tber mehrere Phasen der eigentlichen Lizentiatsarbeit
erstrecken, liegt zwischen dem ersten und dem letzten Interview ein Zeitraum von
mehr als zwei Jahren. Jedes einzelne Interview brachte den Autor als Forscher ein
kleines Stiickchen weiter, und so kann die Ausgangslage fur jedes einzelne
Interview nicht als gleich betrachtet werden. Mit den Antworten der bisher
Interviewten im Hinterkopf wurden auch unweigerlich die Fragen an die folgenden
Interviewpartner modifiziert, sowohl bewusst als auch unbewusst. Aber auch die
Literaturlektire, welche natirlich auch zwischen den einzelnen Interviews stattfand,
hatte verstandlicherwei se einen Einfluss auf die Art und Weise, wie Fragen gestellt,
Antworten bewertet und somit gesprachsmassige Schwerpunkte gesetzt wurden.
Somit durfte alleine schon die Art der Interviewfragen die Entwicklung der
Erkenntnis dokumentieren, welche im Laufe der Arbeit stattgefunden hat. Diese
Entwicklung kann natrlich mit dem Schreiben dieser Lizentiatsarbeit nicht as
abgeschlossen betrachtet werden.

11.2. Inhalt der Interviews

Es gilt herauszufinden, warum ein bestimmter Mensch in seiner bestimmten Situa-
tion gerade das und das Medium fur diesen oder jenen Zweck wahlt. Dabel gilt es
sich in die Sicht des Interviewpartners hineinzuversetzen, um zu erfahren, wie er
sein Verhalten bezlglich dem Gebrauch von Kommunikationsmedien erklért. Es
darf davon ausgegangen werden, dass sein Verhalten von gewissen Regeln
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bestimmt ist. Einerseits kénnen dies von aussen auferlegten Restriktionen wie
Anweisungen, Usanzen oder Verbote/ Gebote sein. Regeln konnen aber andererseits
auch einfach das Ergebnis der Erfahrung mit der konkreten taglichen Arbeit sein,
wobei moglicherweise eine Trial-and-Error-Methode zu einem effizienten und
bequemen, aber auch einfach der Situation angepassten Gebrauch der
Kommunikationsmedien gefiihrt haben kann.

Ziel ist es also, dass der Interviewpartner seine Ansichten zum Thema «Gebrauch
von unterschiedlichen Kommunikationsmedien» ausbreitet, und zwar so, wie er es
personlich von sich erfahrt, und wenn moglich unabhangig von Stereotypen und
Clichées.

Es geht darum, eine Auslegeordnung zu machen Uber die Anwendung von Kom-
munikationstechnologien. Durch die Interviews, in denen auch die Arbeit selbst, die
Umsténde der Arbeit, die sozialen Verhaltnisse wie die Beziehung der Arbeitskolle-
glnnen untereinander und vieles mehr zur Sprache und zu Tage kommen soll, erhalt
man - je nach Kompetenz und Zustandigkeit der Interviewpartner — oftmals eine
kleine Betriebsanalyse, mit Ausgangslage und eindeutigem Schwerpunkt auf Kom-
munikationstechnologien. Vereinfacht gesagt wurde zuerst einmal gefragt: Wie
verhdlt sich der Interviewte am Buroarbeitsplatz, mit Fokus auf Kommunikation?
Man kénnte die Interviews auch al's eine Durchleuchtung der Betriebe bezlglich ih-
rer Anwendung von Kommunikationstechnol ogien verstehen. Dabel kommen nach
einer ersten Befragung des aktuellen Standes oftmals die Vergangenheit und
sozusagen immer die Zukunftsplane Uber allféllige Kommunikationstechnologien
zum Vorschein. Der Entwicklungsaspekt — wenn er auch noch so interessant ware -
Ist jain einer Lizentiatsarbeit kaum einzubauen; der retrospektive aber schon.

11.3. Interview-Letfaden

Vorgangig zur Konstruktion eines Leitfadens wurde zuerst ein idealisierter Ge-
spréchsverlauf aufgezeichnet, um sich der im einzelnen maglichen Fragentypen
bewusst zu machen.

In der Praxis muss dann natirlich immer ein Kompromiss gefunden werden
zwischen der Anpassung an naturliche Gesprachssituationen und der Konzentration
auf eine im voraus festgel egte Fragenfolge:

Ganz am Anfang stehen die Einleitungsfragen: Eine minimale Aufkl&rung Uber den
Sinn und Zweck des Interviews, und wenn notwendig sogenannte
«Eisbrecherfragen» (sicher abhangig von der Bekanntheit der Befragten). WITzEL
(1985) geht noch weiter und schléagt bei qualitativen Interviews sogar einen
Kurzfragebogen vor, um einen gunstigen Gespréchseinstieg zu ermoglichen.

Dann werden Ubergangs- und Vorbereitungsfragen folgen, die auch den Charakter
von Ablenkungs- und Pufferfragen haben kénnen (um allféllige unerwiinschte Aus-
strahlungseffekte auf die nachfolgenden Themen zu verhindern).

Ein erster Teil des eigentlichen Interviews dirfte aus Tatsachenfragen bestehen.
Indem zuerst nach ganz alltaglichen Sachen wie den zur Verfligung stehenden
Medien gefragt wird, konnen Blockaden verhindert werden. So erscheint das
Interview fir die Befragten eher wie eine demographische Untersuchung, welche
sich absolut nicht auf die eigene Person bezieht. Doch dann kann man Ubergangsl os
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auf die Eigenarten des Gebrauchs der Medien eingehen. Doch zurtick zu den
Tatsachenfragen: Der Abkléarung der konkreten Situation des Interviewpartners
kommt hohe Wichtigkeit zu. Wie sieht sein Arbeitsplatz aus, was steht ihm zur
Verfligung an technischen Geréten, usw. Dann die Abklarung der Aufgabenbereiche
des Interviewpartners. Wasist seine Aufgabe, wie ist seine Stellung? Die bisher
gestellten Fragen durften wohl auch als Filterfragen dienen zur alféligen
Einordnung des Interviewpartners in das bis dahin bestehenden Sample. Dann die
Fragen beztglich seines alltaglichen Verhaltens: Wie erledigt er seine Arbeit? Zum
Schluss kdnnte man noch Verhaltensfragen stellen: Wie wirde der Befragte sein
zukiinftiges Verhalten verbalisieren, z.B. wenn er gewisse neue weitere Medien zur
Verfugung hétte?

Hier nun der ursprungliche Leitfaden:

Einleitung:

o Einflihrung Uber Sinn und Zweck dieses Interviews: Lizentiatsarbeit im Rahmen des Psycho-
logiestudiums an der Uni Bern (Thema der Lizentiatsarbeit: Explorative Pilotstudie zum Ge-
brauch von modernen Kommunikati onstechnol ogien, insbesondere der computergestiitzten.)
0 Es geht dabei nicht um die Personlichkeit des Interviewpartners, sondern nur um seine Er-
fahrungen mit modernen Kommunikationstechnologien.

Tatsachenfragen:

0 Wie sieht der Arbeitsplatz aus? Was steht zur Verfligung an technischen Geréten, insbeson-
dere Kommunikationsmedien. (Beispiele: Telefon, Anrufbeantworter, Telefax, Telex, Video-
tex, sonstige Computernetze, interne Netze, Gegensprechanlage, Textverabeitungssystem,
Schreibmaschine, Natel C, usw.; weniger interessant sind die Einwegmedien wie Fernsehen,
Teletext, Video, Presse usw.)

o Die Aufgabenbereiche des Interviewpartners: Was st seine Aufgabe, wie ist seine Stellung?
o Das alltagliche Verhalten: Wie erledigt er seine Arbeit, insbesondere wie bzw. wie oft wer-
den Kommunikationstechnol ogien gebraucht? Schétzungen dazu; gibt es auch genaue Auf-
zeichnungen, je nach Medium?

Zentrale Fragen: Wahl des Kommunikati onsmediums:

o Inwelcher Situation wird welches Medium warum gewahlt?

o Gibt esirgendwel che Regeln/Konventionen, ist etwas «ublich», «<macht man es einfach so»?
0 Gibt es so etwas wie eine vorgeschriebene Sequenz von kommunikativen Handlungen?
(Beispiel: Einem Interessenten schickt man zuerst einen Fax, dann ruft man an und vereinbart
ein personliches Treffen)

o Gibt esirgendwel che Phéanomene, Besonderheiten in der Medienwahl ?

Meinungsfragen (Metafragen):

0 Was haben die jeweiligen Medien fir einen Einfluss auf die Botschaft?

0 Welches Medium ist fir welche Aufgabe geeignet? Wie sollen die Aufgaben klassifiziert
werden, wie die Medien?

0 Wie wirde der Befragte sein zukiinftiges Verhalten verbalisieren, z.B. wenn er gewisse neue
weitere Medien zur Verfligung hétte?

0 Gibt es ein konkretes Problem, das gemass I nterviewpartner genauer unter die Lupe ge-
nommen werden sollte?

0 Gibt es Leute im Betrieb, die sich auch solche Fragen stellen wie ich hier, aus personlichem
oder beruflichem Interesse?

Zeitliche Ausdehnung des Interviews. max. 2 Stunden, aber vollkommen abhangig vom Be-
fragten.
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Voraussetzung zum Interview ist zuerst natirlich eine gewisse Bereitschaft, tiber die obigen
Dinge befragt zu werden bzw. zu diskutieren. Im Prinzip werde ich in der Situation des
Dummen sein, der das sogenannte «Expertenwissen» des Befragten (beziiglich obiger The-
men) herauszufinden versucht. Jede Person, die mit irgendwelchen Medien zu tun hat, eignet
sich ein solches Expertenwissen an!

Das Interview wird auf Tonband aufgezeichnet, wobei niemand Zugang zu den Béndern be-
kommen wird. Wird in der Lizentiatsarbeit eine gewisse Stelle des Interviews zitiert, dann
werden Eigennamen und Situationen so abgeandert, dass kein Riickschluss auf die |dentitét
der befragten Person genommen werden kann.

Sowohl die Interviewtechnik selbst als auch der Leitfaden zu den Interviews an sich
wurde aber im Laufe der Gesprache weiterentwickelt und perfektioniert, bzw. effizi-
enter gemacht. Erwdhnenswert sind vor allem folgende Erweiterungen des
Leitfadens:

o Bald einmal wurden Themen wie Ausbildung, bisheriger Werdegang,
personelles Umfeld und die Arbeit an sich als Einstiegsthemen gewahit.

0 Zusatzlich wurden spater Themen wie das soziale Umfeld der V pn einbezogen.

o Ebenfalls nach einer gewissen Zeit wurde es zur Regel, dass dem Befragten vor-
geschlagen wurde, wahrend dem Gesprach seinen Arbeitsplatz skizzenméssig aufzu-
zeichnen. Es handelte sich aber lediglich um einen Vorschlag, und es wollten auch
nicht alle Interviewten davon Gebrauch machen. Bei einigen Befragten wurde
jedoch am Schluss des Interviews bestétigt, dass das «Herumkritzeln» auf dem
Block fur sie einen «entblockenden» Effekt gehabt hétte: Es sei viel einfacher
gewesen, sich dadurch an alle Details ihres Biros zu erinnern, inklusive der
Medien.

o Nachdem man in den ersten Gesprachen immer ziemlich unbeabsichtigt von der
Befragung der Burosituation des Interviewten selbst auf die Kommunikationslage
der gesamten Firma zu sprechen kam, wurde diese Vorgehenswei se spéter bewusst
gewahlt.

o Der Leitfaden wurde auch bezilglich der vom Interviewer erwahnten Medien
erweitert: z.B. Rohrpost kam erst spéter dazu, fihrte dann aber zu einigen
interessanten Ergebnissen.

0 Generell wurden die Interviews spéterer Entstehungszeit eher langer als die er-
sten. Aus den urspriinglich 90 Minuten wurden zuletzt oft zwel, ausnahmswel se so-
gar drel Stunden, wobei diese Langen nur mit dem Thema sehr geneigten Partnern
und ihrer ausdriicklichen Zustimmung erreicht wurden.

0 Schwerpunktmassig wurde in den letzten Interviews mehr Wert auf die personli-
che Meinung der Vpn zu der Thematik der Kommunikationstechnologien gelegt und
weniger auf die technischen Details der Medien fokussiert. Das konnte aber nur da-
her geschehen, da zum Schluss die Auswahl der Befragten gezielter stattgefunden
hatte. Es wurde weniger auf die Verfugbarkeit von Kommunikationstechnologien
geachtet, als viel mehr auf ein generelles Interesse an der Thematik.

Diese Weiterentwicklung des L eitfadens wurde nicht schriftlich dokumentiert. Ge-
gen Ende der Interviewserien war der grundsatzliche Verlauf der Gespréache beim
Interviewer so stark verinnerlicht, dass der Zettel an sich nicht mehr notwendig war.
Er wurde schlussendlich nur noch gebraucht, um gegen Ende eines Gespraches zu
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kontrollieren, ob wirklich alle Themen behandelt und alle mdglichen Medien
erwahnt wurden.

11.4. Interviewpartner

Obwohl eine ziemlich offene Linie beziiglich der Auswahl der Vpn gewahlt wurde,
stellten sich dennoch ein paar (nicht sehr harte) Kriterien fur die Geeignetheit von
Vpn heraus:

1. Die Verfugbarkeit von moglichst vielen Kommunikationstechnol ogien. Daraus
folgen die fir die Untersuchung interessanten Erfahrungen mit Kommunikations-
technologien. Meistens ist man zu Hause nicht so gut ausgertstet wie am Arbeits-
platz, so dass ein erstes Kriterium indirekt der Beruf war. Esist auch verstandlich,
dass vor allem Buroberufe in Frage kamen. Handwerkliche Beruf, Verkaufer,
Studenten, aber auch die meisten exotischen Berufsgattungen haben oftmals
entweder sehr wenig mit Kommunikationstechnologien zu tun, oder dann wiederum
so viel, dass eine déformation profesionnelle vermutet werden musste. Obwohl auch
solche interessant sein kénnen wurde versucht, solche Partner vorerst einmal nicht
zu bertcksichtigen. So wurde eine sonst durchaus in Frage kommende Person nicht
speziell interviewt, dasiein einer grossen Schweizer Tageszeitung im Telexraum
und beim Bildfunk arbeitet, ihre Arbeit also ausschliesslich in der Bedienung von
Kommunikationstechnol ogien besteht. Indirekt sind die Erfahrungen dieser Person
aber dennoch in diese Arbeit eingeflossen. Gefragt waren aber eher typische
Anwender von Kommunikationstechnologien als Leute, welche diese zum Beruf an
sich haben.

Naheliegend sind u.a. also Angestellte und Freierwerbende im kaufmannischen Be-
reich sowie im Dienstleistungssektor. Dabei sind nattirlich die Berufe interessant, in
welchen die Leute direkt mit anderen Menschen zu tun haben (im Gegensatz zu
mehrheitlich fur sich aleine und von anderen Leuten unabhéngig arbeitenden
Personen). Unabhangig vom Kriterium des Berufes muss aber betont werden, dass
das Interesse nicht ausschliesslich kommerzieller Anwendungen von
Kommunikationstechnologien gilt, sondern jeglicher, also auch privater.
Dementsprechend war die Frage nach der Verflgbarkeit von
Kommunikationstechnologien im Beruf immer nur der erste Schritt.

Obwohl das Interesse urspriinglich hauptséchlich den rein elektronischen Medien
wie computervermittelte Kommunikation galt, stellte sich heraus, dass auch Anwen-
der von «konventionellen» Kommunikationstechnologien (Telefon, Fax) sehr er-
giebige Interviewpartner sein konnten, und zwar weil sie Aussagen dartber machen
kénnen, was ihnen an Kommunikationstechnol ogien fehlt, warum sie keine weite-
ren elektronischen Medien anwenden (wollen) und/oder wie sie sich die Zukunft
vorstellen.

2. Was oft einhergeht mit dem ersten Kriterium, aber nicht immer, und daher
separat erwahnt werden muss:. Obwohl die Bereitschaft mitzuwirken absolut zentral
ist genligt sie nicht, wenn nicht eine gewisse Fahigkeit vorhanden ist, seine eigene
Stuation zu beschreiben und sich womdglich auch auf eine Meta-Ebene héher
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stellen zu kénnen. Denn alle Fragen, welche sich auf Themen wie «Kriterien der
Medienwahl» oder das «Antizipieren von zukinftigen Situationen» beziehen,
bedingen einen solchen Sprung auf eine nachsththere Abstraktionsebene. Also sich
angemessen ausdriicken zu kénnen ist zentral (falls man das nicht schon als eine
triviale Feststellung bezeichnen muss, da es um Interviews geht, welche ja auf
einem Gesprach basieren...). (Vgl. auch die kommunikative Kompetenz von
ASCHENBACH (1985), sowie SCHEUCH (1967): Die Reichhaltigkeit der Daten ist
dann gewahrleistet, wenn die Informanten kompetent und kooperationswillig sind).
Aber auch hier musste festgestellt werden, dass es auch des Guten zuviel geben
kann. So sind Personen, welche sich schon intensiv mit diesen Problemen
beschéftigen, nicht sehr geeignet, da sie oftmals «die Hand nicht mehr vor Augen
sehen» bzw. «den Wald nicht mehr vor lauter Baumen»! Und oftmals méchten
solche Personen einfach ihre Ideen beziiglich dieses Themas loswerden, ohne auf
die eigentlichen Fragen zu antworten. Und auch hier besteht wiederum die
Moglichkeit einer (zu diesem Zeitpunkt noch nicht gelegen kommenden)
déformation profesionnelle. So zeichnet sich das vorliegende Sample dadurch aus,
dass keine Studenten (und schon gar keine Psychol ogiestudenten!) darin enthalten
sind - was eher untypisch fir solche Arbeiten ist...

3. Weniger explizit, aber dennoch zur Anwendung kam das Kriterium der Be-
kanntheit bzw. Vertrautheit des Interviewers mit dem Interviewpartner. Wenn z.B.
eine Person zu gut bekannt ist, wurde von einem Interview abgesehen, da die
personliche Erfahrung gemacht wurde, dass die Disziplin beim Interview nicht so
einfach aufrechterhalten werden kann wie bei einem etwas entfernteren Bekannten.
Die Vermutung war, dass viel ofters auf ausserhalb des Forschungsinteresses
liegende Themen abgeschwenkt wird. Zusétzlich muss man auch bedenken, dass die
personliche und geschéftliche Situation eines Interviewten doch ziemlich stark
durchleuchtet wird, was bei fehlendem V ertrauen beziiglich der Diskretion des
Interviewers gar nicht moglich ware. Das nicht allzu starke Uberschneiden der
Bekanntenkreise von Interviewer und Interviewtem kann als Sicherheit fir den
Interviewten betrachtet werden. Die Wahrscheinlichkeit von (unbeabsi chtigtem)
Einfliessen von Interviewergebnissen in Gesprache mit Bekannten des Interviewten
wird dadurch geringer.

Andererseits kam es gar nicht vor, dass vollkommen Unbekannte angeworben wur-
den. Es braucht ein gewisses Vertrauen (beiderseits), um sich auf ein mindestens
eineinhalbstiindiges Interview mit einem unbekannten Psychologen einzulassen. So
zdhlen die meisten Interviewpartner zu entfernten Bekannten, also Bekannte von
guten Bekannten - die Letzteren werden den eigentlichen Vpn wohl auch die Versi-
cherung gegeben haben missen, dass alles mit rechten Dingen zugehen wird...

4. Als am ergiebigsten stellten sich digjenigen Interviewpartner heraus, welche
neben der Erflllung der beiden zuerst genannten Kriterien auch personliches
Interesse an der Thematik zeigten, oder dieses im Laufe der Gesprache
entwickelten. Bel diesen Personen gelang es auch, sie fir die dargel egten Probleme
an sich richtiggehend zu begeistern. Sicherlich wurden solche Interviewpartner
sensibilisiert auf die angesprochenen Themen, z.B. das der Medienwahl. Esist
daher naheliegend, diese Leute ein weiteres mal zu interviewen, nachdem sie durch
das erste Interview sensibilisiert al's «lebendes Messinstrument» in ihren Betrieb
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zuriickkehren. In einem weiteren Interview kdnnte man von ihren weiteren
Erfahrungen profitieren. In der vorliegenden Arbeit konnte dieses Vorhaben aber
aus zeitlichen Griinden nicht verwirklicht werden.

5. Esist offensichtlich, dass eher Leute fur Interviews gewonnen werden kdnnen,
welche erreichbar sind, also z.B. an einem Burotisch arbeiten, so dass man sie wah-
rend der Arbeitszeit Uberhaupt erreichen kann! (Dieser Effekt wére an sich schon
selbst ein Thema fir eine Untersuchung...)

6. In eine &hnlich Richtung geht das Kriterium, dass eine vollig arbeitsiiberl astete
Person sich wohl kaum die Zeit fir eine doch relativ unproduktive Arbeit wie ein
Interview nehmen kann oder will.

Obige Kriterien standen — wie erwadhnt - nicht schon ganz zu Anfang der Interview-
serie fest, sondern stellten sich im Laufe der Befragungen als sinnvoll heraus.
Getreu dem Motto der Offenheit (siehe sinngemass auch WiTzEL 1985: 228) sollten
anfangs keine gravierenden Einschrénkungen beztiglich der Interviewpartner-
Auswahl gemacht werden.

Generell ist die Tendenz feststellbar, dass bei der Auswahl der Interviewpartner im
Laufe der Zeit die Kriterien zwei (das Vorhandensein der notwendigen intellektuel -
len Fahigkeiten) und vier (personliches Interesse an der Thematik) tberhand nah-
men gegeniber dem ersten Kriterium (Verflgbarkeit von maglichst vielen
Kommunikationstechnol ogien).

Dass die erwéahnte Sensibilisierung auf innerbetriebliche Strukturen und Probleme
maoglicherweise auch eine Gefahr sein kann, musste in einem Falle festgestel It wer-
den. Zum Schluss des I nterviews wurden Zukunftswtinsche (bezlglich Medien)
angesprochen, und die befragte Person ereiferte sich immer mehr und kam auf
allgemeine Missstande in ihrem Job zu sprechen, welche eng mit
Kommunikationstechnol ogien zusammenhéngen. Einige Monate nach dem
Interview wurde bekannt, dass diese Person u.a. genau wegen den am Schluss
angesprochenen Punkten Probleme mit Mitarbeitern und Vorgesetzten bekommen
und als Folgen davon die Stelle gewechselt hatte. Die Vermutung liegt nahe, dass
sie sich durch das Formulieren ihrer Wiinsche auch der aktuellen Probleme bewusst
wurde, und diese womoglich etwas zu vehement vorbrachte und 16sen wollte.

11.4.1. Beschreibung der Personen

Und nun eine kurze Vorstellung der befragten Personen: Name (geandert), Alter,
Beruf, ungefahre Stellung. Die weiteren Angaben zur Person wie Ausbildungsweg
usw. sind in den Zusammenfassungen der Interview-Protokolle im Anhang zu
finden!
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o Arnold: ca. 60jahrig, in einem international tétigen Schweizer Getrénkekonzern
ein sehr hohes Kader bekleidend.

o Rolf: 25jahrig, seit drel Monaten als PC-Supporter in einer internationalen
Maschinenbaufirma. Vorher bei einer Grossbank als Programmierer.

o Helmut: 28jahrig, Analytiker/Programmierer mit FUhrungsfunktion bei einer
Kantonal bank.

o Frank: ca. 36jahrig, seit einem Jahr Abteilungsleiter in einer grossen Autogarage,
verantwortlich fir den administrativen Bereich.

o Carlo: 27jéhrig, seit 4 Monaten Analytiker bei einer Grossbank in Zurich.

0 Renato: 28jahrig, Exportfachmann in einer mittelgrossen Filiale einer Schweizer
Grossbank.

o Paul: 29jdhrig, Generalunternehmer, vor allem tétig im Importgeschaft und Ver-
trieb.

o Pasguale: 26jahrig, freier Journalist.

Eine Erklarung fur die Tatsache, dass keine Personen weiblichen Geschlechtesim
Sample vorhanden sind, wurde nicht gefunden. Es dirfte sich um eine zuféllige
Gegebenheit handeln. Da aber auch nicht Reprasentativitét ein Kriterium war,
sondern viel eher die konkrete, sachdienliche «Interessantheit» des Individuums,
stellt dieser Tatbestand aber auch kein Problem dar.
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12. Zur Auswertungstechnik

Die Rohdaten — die Tonbandaufnahmen der Interviews — wurden zweifach verwertet:

a) Erstens als gener elle I nspir ationsquelle und «Gedankenausl 6ser»: Das
Bandmaterial wurde mehrmals abgehort und verinnerlicht, um (vielleicht mit
bescheidener Hilfe des Zufalls?) neue Ideen und Gedankengénge bezliglich der
gewdhlten Problematik zu finden.

b) Andererseits mussten die I nfor mationen der Tonbandaufnahme reduziert
wer den, um eine gewisse inhaltliche Ubersichtlichkeit zu erlangen. Dabei wurde
weitgehend sinngemass MAYRING'S (1985) qualitativer Inhaltsanalyse gefolgt. Es
kamen alle drei Interpretationstechniken gemischt zum Zuge, wobel primér die der
Zusammenfassung angewendet wurde. Die im Methodenkapitel beschriebene
Technik (Abschnitt 10.3.5.) wurde aber dahingehend modifiziert, dass nicht einzelne
Paraphrasen als losgel 6ste Aussagen isoliert wurden, sondern in
umgangssprachlicher Form und in ihrem Zusammenhang belassen wurden. Die
Generalisation und Reduktion durch Auslassen, Biindeln, Konstruieren und
Integrieren von Propositionen kam voll zur Anwendung, mit der Ausnahme, dass
nicht alle Aussagen automatisch auf dasselbe Abstraktionsniveau gehoben wurden.
Gab es Anzeichen dafur, dass im Gesprach ein speziell interessanter und inhaltlich
ergiebiger Punkt «getroffen» wurde, dann wurde dem auch in der Zusammenfassung
Rechnung getragen und die Stelle speziell ausfiihrlich behandelt. Somit ist bel allen
Zusammenfassungen eine generelle Rumpf-Struktur zu finden, welche u.a. bestimmt
ist durch die Aufzéhlung der verfligbaren Kommunikationstechnologien. Diese
Struktur wurde aber ergénzt durch ausfuhrliche Bemerkungen tber die speziell
interessanten Gebiete und Phénomene, welche gestreift wurden.

Der letzte MAYRING'sche Schritt der Interpretationstechnik (Zusammenfassung), das
Zusammenstellung der neuen Aussagen als Kategoriensystem und Rickprifung
dessen am Ausgangsmaterial, wurde vorerst nicht vollzogen.

Dadie Interviews ausnahmslos ergiebig verliefen, war das Auswerten der einzelnen
Gesprache verhdltnismassig einfach, da anhand der Bandaufnahmen einfach dem
Gesprachsfaden gefolgt werden musste. Da aber der natirliche Gespréchsverlauf
oftmals seltsame Haken schlug (und in den Schlussphasen von Gesprachen oft einem
Brainstorming nahe kam), wurden die Gespréachsthemen beim Zusammenfassen
inhaltlich geordnet. D.h. Bemerkungen am Schluss des Interviews zu einem fritheren
Thema wurden inhaltlich richtig eingefligt (das Bundeln bzw. Integrieren von Propo-
sitionen nach MAYRING).

Der Anfang der Interviews verlief meistens ziemlich dem antizipierten
Gesprachsverlauf folgend. Oftmals gegen Ende des Interviews kamen dann aber
wieder Bemerkungen zu friheren Aussagen dazu, und es wurden schon behandelte
Probleme weiter diskutiert. So wurde gegen Schluss der Gesprache noch
ausgepragter den Themenwiinschen der Befragten nachgegangen. Verwendete eine
Person einen Ausdruck offensichtlich falsch, dann wurde dieser in der
Zusammenfassung ohne weitere Bemerkung korrigiert. Meistens geschah eine
Berichtigung bzw. ein Hinweis auf das falsche Anwenden aber schon wéahrend des
Interviews selbst. Um nicht unnétige Verwirrung zu stiften, wurden technische
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Ausdricke fur alle Zusammenfassungen so einheitlich wie moglich verwendet, auch
wenn der Interviewte urspringlich einen anderen Ausdruck verwendet hatte. Nur
wenn ersichtlich war, dass der abwelchende Ausdruck etwas Wichtiges bedeuten
konnte, wurde er beibehalten.

Schwei zerdeutsche Aussagen oder Sétze wurden als wortliche Zitate angefuihrt und
in AnfUhrungsstriche («...») gesetzt, wenn sie Weitergehenderes bedeuten als eine
sinngemésse deutsche Ubersetzung. Anmerkungen, welche erst beim
Zusammenfassen eingeflossen sind, und welche definitiv Uber den Gespréachsverlauf
und das implizite gemeinsame Gedankengebaude von Interviewer und Interviewten
hinausgehen, wurden in eckigen Klammern eingeftigt ([...]).

Es wurde soweit als moglich versucht, die Aussagen des Gespréchspartnersim Indi-
kativ zu belassen, und nicht in den Konjunktiv zu wechseln. Eine neutrale Aussage
gilt als Aussage des Interviewten, und nicht etwa des Interviewers! Auch wurde
versucht, im Prasens zu bleiben und nicht der Vergangenheitsform zu verfallen (der
Einfachheit halber). Durch diese Methodik ist der Autor Uberzeugt, dass — obwohl
nicht wortwortlich transkribiert wurde — vielleicht nicht vollstandige, aber
hochstwahrscheinlich sinngemésse Zusammenfassungen zustande gekommen sind.

12.1. EinInterview-Beispid

Nun ein Beispiel fur die Art der Reduktion der Information (fur weitere Beispiele:
MAYRING 1985: 200 ff.). Zuerst die wortliche Transkription eines Teiles des Inter-
views mit Pasguale. Das Gespréch wurde in Schweizerdeutsch gefihrt, also ist
schon die Transkription eine eigentliche Ubersetzung; aber alle des

Schwei zerdeutschen méchtigen Leser werden zustimmen, dass eine «echte»
Transkription nur mit extremem Aufwand maoglich wiirde und trotzdem fast
unleserlich wére... Anschliessend folgt die daraus erarbeitete Zusammenfassung.

Beim Vergleich der beiden Ausschnitte werden die meisten MAYRING'schen
«Kniffe» deutlich: Paraphrasierung, Generalisation, Reduktion (durch Auslassen,
BUndeln, Konstruieren und Integrieren von Propositionen), eingeschlossen das
Explizieren und Strukturieren.

Kurz vor dem folgenden Interview-Ausschnitt wurden die Probleme besprochen,
welche der freie Journalist Pasquale mit seiner Lithographin hat. Fir diese stellt es
eine grosse Uberwindung dar, das Layout zu faxen, anstatt esimmer personlich
abzugeben. Der nun folgende Ausschnitt des Interviews handelt vor alem von
Computer:

(..)

Ich: Gehen wir mal weiter... Du tust... als Journalist bist Du ja schreibend tétig (Pasquale: Ja),
das heisst, Deine Arbeit... das Ergebnis Deiner Arbeit sind jaim Prinzip Texte (P: Ja),
die machst Du alle auf dem Computer?

P: Jaaa.

I: Hast Du trotzdem noch eine Schreibmaschine?

P: Nein.

I: Ist es so, dass Du 8hmm auch Disketten verschickst?
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P: Nein, nein, bisher nicht.

I: Obwohl, eswére... eswirde nahe liegen, im Prinzip...

P: Eswirde nahe liegen, esist einfach &hmm, esist im Moment auch nirgendwo ein Bedarf,
also, weisst Du, ich bin... ich bin fir eine gewisse Vernunft oder, solange... zum Bei-
spiel bei der NEUEN ILLUSTRIERTEN ist man technisch noch nicht so weit oder (1:
Mmhh), dass man solches Zeug auch verarbeiten kann, das heisst, wir waren wahr-
scheinlich schon so weit aber esist ein wahnsinniger Aufwand, weil man hat die... Ka-
néle noch nicht aufgebaut, oder... wo man Disketten reingeben kann und weiss: diese
Diskette, die wird dann entsprechend dem Auftrag verarbeitet, oder... Esist einfach
nicht... noch nicht blich, dass man das macht. Ich wére einfach eine absolute Aus-
nahme. Und darum mdchte ich es nicht machen, weil das wére mir zu unsicher, oder.

I: Aber rein theoretisch muss man sagen, gerade das was Du mit der Layouterin machst...

P: ... das kénnte man im Prinzip auf Disketten machen. Sie kdnnte das Layout sogar auf Dis-
kette machen oder, ich kdnnte es bei mir einlesen und kénnt dann gerade das Zeug
ausfillen oder, und, das wére alles méglich aber das Problemist: unser Verlags-Haus
ist technisch nicht so weit, esist einfach riickstandig. Also auf dem Biro dort, sie ha-
ben noch nicht einmal Computer, sie arbeiten alle mit Schreibmaschine und Manu-
skriptpapier (lacht).

I: Jaweil theoretisch wére es moglich, wenn, wenn zum Beispiel das Layout auf dem Compu-
ter gemacht wird, dass Du Deinen Text irgend auf einem Textverarbeitungssystem
machst (P: Klar!), dann mit einem Modem riibersendest Ubers Telefon (P: Klar!) und
dieladen esein, flllen esein, und irgendwie...

P: Ich bin sofort dabel, ich richte das sofort ein, wenn sie einfach die technischen M églichkei-
ten dazu haben...

I: Alsoin diesem Falle liegt es eigentlich... einfach an der Struktur Deines Arbeitgebers, dass
Du das nicht machst (P: Ja), Du passt Dich einfach dort an...

(Pause)

I: Der Computer.... 8h, wieviel arbeitest Du am Computer, oder sagen wir es mal so: wieviel
l&uft er?

P: Also eben... Er l1auft primér in der Zeit, wahrend der ich zu Hause im Biiro bin, also das
haben wir ja definiert, dasist etwa... 60... was hab ich gesagt? 60 zu 40 oder so0?

I: Ja.... das kann ich nachschauen.

P: Eben.

I: Ich weiss es nicht mehr.

P: Einfach primér, wenn ich im Biro arbeite ist der Computer eingeschaltet — also... praktisch
den ganzen Tag.

I: 1st... dieser auch eingeschaltet, wenn Du nicht daran arbeitest? Also (P: Jaaa...) wenn Du ins
Biro gehst, schaltest Du diesen ein?

P: Ja, esist mihsam... Nicht zwingend: manchmal lass ich... wenn ich gerade weiss, ich brau-
cheihnim Moment gerade nicht, und manchmal schalte ich ihn erst Mittags ein,
manchmal schon am morgen, manchmal erst am Nachmittag. Well... wenn ich weiss,
jetzt habeich einen Telefoniermorgen vor mir oder (lacht) (I: Mmhh), dann schalte ich
ihn sicher nicht ein, dann telefoniere ich (I: Mmhh). Aber wenn ich jetzt am morgen
welss, ah Scheisse jetzt mussich dem noch einen Brief schreiben, dann schalteichihn
ein, schreibe den Brief, dann kommt das erste Telefon, dann beantworte ich das und so,
dann bleibt er eingeschaltet, dann schalte ich ihn nicht wieder aus. Esist mithsam
immer ein- und ausschalten, das Ganze neu starten und so.

(Pause)

I: Ahmm... Wie lange geht es, bis er gestartet ist?

P: Ja, noch relativ lang. Esist eben ein 286er 12 Megahertz, oder und... ein milhsames Proze-
dere.

I: Was hast Du ales dort drauf, also was machst Du mit dem?

P: Ja, was hab ich drauf...

I: Was Du drauf hast und was Du machst ist ja glaube ich nicht das dasselbe...

P: Mmmh... Was hab ich drauf... (lacht) ein paar Spiele, welche ich nicht brauche im Moment
(lacht wieder) (I: Mmhh), weil ich gar nicht dazu komme, also... willst Du wissen,
welche Spiele? (lacht wieder)
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I: Nein, nein, nicht nétig...

P: Nein (wieder ernst), also von der Anwender-Software habe ich im Moment eine Textverar-
beitung drauf eine neue, bel welcher ich grausam reingefallen bin, offenbar...

I: Was heisst das?

P: Eh, sie heisst GHOSTWRITER. Habe gedacht, ich kaufe etwas gutes, aber die «Sieche»
haben mir eine Beta-Version angedreht... Mit Fehler... Und jetzt bin ich daran, dass sie
mir endlich ihre offizielle Version schicken, dasist ein endloses hin und her. Zahlen
mussich siejajetzt, oder... weil ich so bldd gewesen bin, das Péckchen zu 6ffnen
(lacht). Esist eben... gut, esist ein gesondertes Problem, diese Software, gell? Ahhmm,
esist eben einfach... ich wollte diese kaufen weil @) well es eine glinstige Textverarbei-
tung ist, welche viele Features hat, welche ich gebrauchen kann...

I: Was heisst glinstig?

P: 400 Franken.

(Pause)

P: Sie heisst GHOSTWRITER. Und dann hat sie die Mdglichkeit der Online-Rechtschreibe-
Korrektur. Das hat mich eben auch noch fasziniert: esist die vom HANNES KEL-
LER...

I: Jadie kenneich: WITCHPEN...

P: ...welche dort eingebaut ist, ja. Dieist dort gerade eingebaut (I: Mmhh). Die finde ich noch
gut, oder. Ist noch praktisch, manchmal kommt es vor, dass ich Texte abschreiben
muss, oder, dann mag ich nicht immer auf den Bildschirm schauen, oder.

()

I: Was hast Du sonst noch drauf?

P: Was habe ich noch drauf? Ein Fahrplan-Programm, FINAJOUR.

I: Wasist das?

P: Das, éhh, gibt mir alle Fahrplanverbindungen der SBB und Postauto ich brauche.... zu 90%
offentliche Verkehrsmittel. Also das brauche ich jedes mal, wenn ich irgendwohin ge-
he, kann ich gerade abrufen, wie die Zeiten sind und die idealen Verbindungen.

I: War dasteuer?

P: Ahhhm, es kostet mich 50 Franken.

I: Hast Du nun gerade die neuste Version? [Anmerkung: in diesen Tagen war gerade Fahr-
planwechsel]

P: Jaa, jetzt habe ich die neuste Version. Das... dabin ich sehr froh dariiber, dasist auch...
das... €in typisches Anwendungsgebiet des Computers (I: Mmhh) (kurze Pause) Ah-
hhm, was habe ich noch drauf? (leise) FINAJOUR, das... (wieder normal) Diverse...
Utilities natirlich, und 8hmm... ja... das sind eigentlich die zwei Haupt-&hhmm-Pro-
gramme.

I: Hast Du etwas... Datenbank... Kalkulation...

P: Die... Nee, Kakulation nicht, also, habe ich nicht. Eine Zeit lang hatte ich noch das
FRAMEWORK drauf gehabt, das habe ich nicht mehr jetzt, war mir zu kaufméannisch
(lacht).

I: Mmh. Du brauchst einfach Textverarbeitung...

P: Primér ja. Und mit... in der Textverarbeitung drinnen ist noch eine kleine Datenbank, also
Adressen und solches Zeug ist drinnen.

I: Wenn du mit Computer arbeitest, kannst Du da prozentual aufteilen, was mit welcher Soft-
ware machst, also wieviel...zeitlich?

P: 80% ahhmm Textverarbeitung.

I: Ja

P: Sogar 90.

I: Ahmm... das Zeug wird alles tiber den Printer ausgedruckt, den Du hast?

P: Ja. Also nicht ales. Vieles wird einfach mal gespeichert und das lasse ich spéter mal raus,
wenn ich es dann brauche.

I: Ahhmm, ist es ein Nadelprinter?

P: Nein, ein Inkjet. Der HP DeskJet.

I: Ach ja. Gehen wir mal weiter, so dasswir ales durchbringen von den Medien her...

(..)
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Und nun die Zusammenfassung dieser Stelle:

()

4. Computer: IBM-kompatibler AT 286er mit 12 MHz. Alle seine Schreibarbeiten macht
er dort darauf (Schreibmaschine hat er keine). Er kann blind schreiben. Seine Texte kann er
nicht auf Diskette verschicken, weil die NI diese nicht verarbeiten konnte: die «Kandle» sind
noch nicht aufgebaut. Méglich wére ja z.B., dass er das Layout auf Diskette erhélt und dann
seinen Text einfillt und die Diskette zurtickschickt. Aber technisch ist man einfach noch nicht
so weit. Auf der Redaktion der NI arbeitet man immer noch mit Schreibmaschine und
Manuskript-Papier. Eine weitergehende V erbesserung wére sogar das Versenden von Layout-
und Text-Dateien per Modem. Das wiirde er sofort mitmachen, wenn sein Arbeitgeber es un-
terstiitzen wirde.

Wenn er im Biro ist, dann ist der Computer fast immer eingeschaltet. Ausser er weiss, dass er
einen «Telefonier-Morgen» vor sich hat, dann schaltet er ihn gar nicht ein. Die Aufstartproze-
dur ist recht langwierig und daher milhsam.
Folgende Software hat er auf der Harddisk:

a) ein paar Spiele, welche er nie braucht

b) Textverarbeitung namens GHOSTWRITER: sFr. 400.— giinstig, Rechtschreibe-Korrektur
wahrend dem Schreiben (von Hannes Keller); leider eine Beta-Version mit Fehler. Darin
enthalten ist eine kleine Datenbank, welche er zur Adressverwaltung braucht.

¢) Fahrplanprogramm FINAJOUR: ale SBB- und Postautoverbindungen. Er benutzt zu 90%
offentliche Verkehrsmittel, und so kann er die idealen Verbindungen gerade abfragen. Es
kostet sFr. 50.— (pro Update)

d) diverse Utilities
FRAMEWORK hat er nicht mehr darauf, das war ihm zu kaufmannisch. VVon der genannten
SW braucht er zu 80 bis 90% die Textverarbeitung. Ausgedruckt werden die Sachen auf einem
HP DeskJet (auf Inkjet-Basis).
()

Die zusatzlichen Angaben in der Zusammenfassung — z.B. dass Pasquale blind
schreiben kann — stammen aus anderen Teilen des Interviews und wurden an der
vorliegenden Stelle der Zusammenfassung el ngesetzt.

Angaben des Interviews, welche an der hier vorgestellten Stelle der
Zusammenfassung zu fehlen scheinen, z.B. wann genau der Computer l&uft, wurden
an anderer (geeigneterer) Stelle der Zusammenfassung eingefugt.

Das Zeilenverhéltnis der beiden Ausschnitte — Original-Transkription und
Zusammenfassung — ist zwar nicht eine wirklich relevante Grosse, ist aber mit ca.
120 zu 24 beeindruckend. Es wirde einer Datenreduktion um den Faktor 5
entsprechen. Dasselbe gilt fur das Wortverhaltnis (1208 zu 255), welches sich etwa
in derselben Gréssenordnung bewegt.

Man bedenke aber immer, dass im Gegensatz zum streng MAYRING'schen Vorgehen
bei der Zusammenfassung immer noch umgangssprachliche Sétze gebildet wurden,
und nicht isolierte Propositionen.

Alle vollsténdigen Zusammenfassungen sind im Anhang zu finden!
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12.2. Ein systematischer Quervergleich?

Da die Gespréche unterschiedliche Ablaufe und Schwerpunkte haben, war es nicht
maoglich, einen Quervergleich zwischen den Zusammenfassungen zu systematisieren.
Denn dazu wére eine tabellarische Auflistung aller Paraphrasi erungen notwendig
(z.B. geordnet nach Medien). Aber durch die Vereinfachung und nochmalige
Zusammenfassung der Zusammenfassungen auf einige wenige Stichworte, wie es fr
eine Tabelle notwendig gewesen wére, wirden zu viele interessante Aspekte
unbeachtet bleiben. Grundsétzlich sollte bei fallanalyse-ghnlichem Vorgehen
sowieso jedes Interview fur sich alleine betrachtet werden, denn die Situationen der
Interviewten sind einfach zu unterschiedlich.

Frappierende Ahnlichkeiten zwischen verschiedenen Interview-Ergebnissen wurden
natUrlich trotzdem festgestellt. Wenn verschiedene Interviewte zum selben Thema
ahnliche oder gar dieselben Feststellungen machten, dann fiel dies beim
Zusammenfassen der Gesprache unweigerlich auf, da dhnliche oder sogar gleiche
Antworten mehrmals transkribiert werden mussten. Hier ein paar Beispiele dazu:

» Frage nach den zur Verfigung stehenden Medien: Es passierte oft, dass sich
die Befragten erst im Laufe des Interviews bewusst wurden, welche Medien ihnen
Uberhaupt zur Verfigung stehen. Meistens wurde zuerst sowieso nur von den
eigenen Medien ausgegangen und die der Firma als Ganzes vergessen.

 Erfahrung vs. Ansichten: Vermutlich trennten die Befragten oft nicht die
Erfahrungen im eigenen Job von ihren generellen Ansichten tiber ein Thema: wie es
bei ihnen ist vs. wie sie meinen, dass es sonst meistens sai.

» Frage nach Regeln der M edienwahl: Es flhrte oftmals nicht zu einem befriedi-
genden Ergebnis, wenn die Interviewpartner direkt nach Regeln der Medienanwen-
dung gefragt wurden. Sie wussten dann meistens keine Beispiele. Aber hdchstwahr-
scheinlich kann man solche Regeln im Zusammenhang mit den Aussagen Uber den
M ediengebrauch erahnen oder sogar erschliessen. Es existieren also dennoch oft un-
geschriebene (und auch unreflektierte) Regeln. Fragt man danach, ob die Interview-
partner selber Regeln aufstellen, dann kommt man schnell in den Bereich von sozial
unerwiinschtem Verhalten. Als Vorgesetzte anderen explizite Regeln machen zu
mussen gilt als sozial unerwiinscht, und der Befragte «vergisst» oder Ubersieht leicht
die Realitét. Diese Blockade konnte aber verhédltnismassig leicht Gberwunden
werden, indem etwas neutraler nach den Prinzipien gefragt wurde, welche der
Interviewte gerne verwirklicht sehen méchte in seinem Betrieb (ohne Bezug zu
nehmen auf die Angestellten, welche sich nattrlich an diesen Regeln zu orientieren
hétten).

* Medienwahl: Die Medienwahl dreht sich hauptsachlich um die Triade Personli-
ches Gesprach vs. Telefon vs. Fax. Diese Konstellation von Medien ist in heutigen
Biros sicher die am meisten verbreitetste.
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13. Beschreibung der Medien: eine Ant-
wort auf die erste Frage und die
2weite Frage

Kommen wir nun zu den ersten beiden urspriinglichen Fragen, welche zusammen
beantwortet werden sollen:

Medien-Vielfalt: Welche Kommunikationstechnologien sind zum heutigen
Zeitpunkt verfugbar? Wie funktionieren diese bzw. wieist gedacht, dass
sie gebraucht werden sollen?

Anwendungs-Vielfalt: Wie werden diese heute verfigbaren Kommunikati-
ons-Technologien in der Praxis (primér Buroarbeitsplatz) eingesetzt, und
welche inter essanten Effekte und Phanomene sind im taglichen Gebrauch
feststellbar ? Oder genereller gefragt: Wie verhélt man sich am Buroar -
beitsplatz — mit Fokus auf Kommunikationstechnologien?

Nach der ausfuhrlichen Betonung qualitativer Verfahrenstechnik wird klar, dass die
obigen Fragen beim momentanen Stand der Forschung nicht allgemeingtiltig und
schon gar nicht erschépfend beantwortet werden konnen und sollen. Man halte sich
vor Augen, dass mit dem Sample von 8 Interviewpartnern (plus den eigenen Erfah-
rungen des Autors) hdchstens eine generelle Sondierung moglich ist. Das soll aber
auch kein Nachteil sein, denn es sollte mittlerwellen klar geworden sein, dass eine
rein demographische Erhebung gar nicht im Vordergrund stehen kann, da sie nicht
weiterhelfen wirde. Auch die Frage nach der Funktion der géngigen Medien soll nur
dazu dienen, Speziaféle der Kommunikation und «Interferenzen» zwischen
verschiedenen Medien aufzudecken, welche dann wiederum Ruckschltsse auf die
zugrunde liegenden Zusammenhénge erlauben sollten.

Die Grundlage fur die folgenden Ausfuhrungen sind die Zusammenfassungen,
welche im Anhang zu finden sind. Doch da die Zusammenfassungen nicht den
vollstandigen Inhalt der Interviews wiedergeben kann es sein, dass auch Telle der
Interviews selbst elngeflossen sind. Solche Textteile missen dann nicht unbedingt in
den Zusammenfassungen enthalten sein. So waren die Zusammenfassungen flr den
Autoren zusétzlich auch eine Gedankenstutze an die eigentlichen Gespréache.

Betont werden muss hier wieder einmal der Fokus auf die Sicht des Individuums.
Hat man mehrere solcher Sichten (weil mehrere Befragte), dann kann man aber nicht
einfach «Durchschnitte» davon bilden; das ergabe etwas Sinnloses.

Sind die Interviewzusammenfassungen personenzentriert, dann ist der nun folgende
Abschnitt medienzentriert. Keine dieser beiden Zusammenfassungen kann von sich
in Anspruch nehmen, die Interviews (und die Welt dahinter) besser zu beschreiben.
Keineist die «wahre», sondern einfach eine andere Seite der Medaille. So kann eine
medienzentrierte Sicht eigentlich gar nicht verstandlich sein ohne die genaue
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Kenntnis der Situation der Befragten, andererseits kann der volle Bedeutungsgehalt
einer personenzentrierten Interview-Zusammenfassung nur im Verhaltnis zu anderen
Situationen und Personen voll erfasst werden. Am interessantesten fir uns durften
wohl die Inter-Medien-V ergleiche sowie die von den Befragten erwahnten Effekte
und Phanomene sein, welche dann z.T. noch speziell am Schluss dargestellt werden.

13.1. Die Medien

Ohne eine bewusste Rangordnung und damit Kategorisierung vornehmen zu wollen
wurden primér folgende Technologien erwahnt: Telefon, Anrufbeantworter, Piepser,
Natel C, Gegensprechanlage, Telefax, Telex, Personal Computer und Computer
generell, E-Mail, Videotex, PTT-Post, interne Post, Schreibmaschine, Rohrpost.

13.1.1. Telefon

Neben dem direkten Gesprach ist das Telefon immer noch das Kommunikationsme-
dium schlechthin, mit mehr als 3,5 Mio Anschliissen in der Schweiz auch sehr
verbreitet. Die grundsétzliche Funktionsweise zu erkléren ertibrigt sich wohl, dain
unserem Kulturkreis das Telefonieren schon im Kleinkindesalter erlernt wird, und so
als einen wichtigen Teil der praktischen kommunikativen Kompetenz des westlichen
Menschen betrachtet werden kann.

In Buroumwelten hat das Telefon einen sehr hohen Stellenwert, nicht nur wegen der
Verbindung zur Aussenwelt, sondern auch fr die Kommunikation innerhalb des
Betriebes/Geschéftes. Bis vor kurzem war es oft nur moglich, eine Zentrale eines
Betriebes anzurufen, von welcher aus man weiterverbunden wurde. Und um von
einem Apparat aus nach «draussen» zu telefonieren, musste man dies der Zentrale
anmelden. Heutzutage sind die Telefonsysteme aber flexibler geworden: Natdrlich
gibt es noch die Zentralen, welche einen hereinkommenden Anruf weiterleiten, aber
dasist eine Dienstleistung fur betriebsunkundige Anrufer und dient der
Ubersichtlichkeit, da man auch fir eine grosse Firma eine einzige Telefonnummer
angeben kann. Meistens kann heute aber auch von aussen direkt jeder Apparat
erreicht werden. Einziger Nachteil: Die Nummern dieser internen Apparate
unterliegen nicht der offiziellen Eintragungspflicht der Post und sind daher nicht in
den PTT-Telefonbtichern zu finden (auch nicht in der elektronischen Version des
ETB, welchesja Uber Videotex abgefragt werden kann). Man hat als
Aussenstehender also nur die Wahl, entweder die Zentrale, oder — bei einer schon
bestehenden Telefonverbindung — den Partner nach seiner direkten Nummer zu
fragen. Dabel ist es oft so, dass die interne Nummer genau den letzten zwei oder drel
Ziffern der externen Nummer entspricht.

Ein Problem fur die Mitarbeiter stellt aber vor allem in grésserern Betrieben das
Auffinden der internen Telefonnummern dar. In Kleinbetrieben mit wenigen
Nummern kénnen diese noch ohne Problem im Gedéchtnis behalten werden, doch
nimmt die Anzahl Anschliisse auch in einem mittelgrossen Betrieb oft schon
Ausmasse an, die das verunméglichen. In einem mittelgrossen Bankbetrieb (Renato)
kann das interne Telefonbuch schon 20-seitig (Format A5) sein, in ener
grossstadtischen Filiale kann es sogar ohne Problem Taschenbuchformat erreichen!
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Bei Ein-Mann-Betrieben besteht das Problem natrlich nicht, aber es gibt viele
M&glichkeiten, die am meisten benétigten Telefonnummern gerade im
Telefonapparat selbst zu speichern. Pasguale, welcher sich als freischaffender
Journalist betétigt, berichtet davon, wie er sich an einer friheren Stelle an der
Tatsache stérte, dass noch mit dusserst archaischen und unkomfortablen
Telefonapparaten gearbeitet wurde, und das gerade in einem Metier wie dem
Journalismus, in welchem das Telefon als eines der wichtigsten Instrumente
bezeichnet werden kann. Er geht davon aus, dass falls es technische Mdglichkeiten
zur Erleichterung einer Arbeit gibt, man diese auch anwenden soll. Er beflrwortet
Vereinfachungen, und das von ihm gewéhlte Telefon ist eine fur ihn. Vor allem das
Telefonnummernmanagement erleichtert vieles: Wenn er eine Nummer suchen muss,
dann gibt er auf der alphanumerischen Tastatur den Anfangsbuchstaben des Namens
ein — eine Reithe von Namen erscheint auf dem mehrzeiligen LCD-Display. Dann ein
weiterer Tastendruck auf der Zeilenhthe des gewlinschten Telefonabonnenten und
die Nummer wird automatisch gewahlt. Der beschriebene Apparat (Typ «Melide»,
ein PTT-Luxusmodell) hat einen alphanumerischen Speicher fir 400 Nummern,
welchen er vorzu auf den neusten Stand bringt. Der Apparat erleichtert ihm vieles
weitere, es gibt z.B. auch folgende Einrichtung: Man kann eine Nummer in einem
Zwischenspeicher ablegen, und von da an leuchtet eine Lampe, um zu sagen: Diese
Telefonnummer muss noch gewahlt werden, dieser Anruf ist noch pendent. Des
weiteren gibt es eine Alarmfunktion: Zu einer voreingestellten Zeit gibt es einen
Alarm und die dazugespei cherte Nummer wird angezeigt; dann muss nur noch ein
Knopf gedriickt werden, und diese Nummer wird gewahlt.

Das «Teefonbuch-Problems haben brigens auch andere M edien wie Gegensprech-
anlage und Fax, welche dort unterschiedlich gel6st werden.

Mit der erhdhten Flexibilitat der aktuellen Telefonsysteme ist es andererseits heute
auch technisch kein Problem mehr, ohne die Zentrale anfragen zu miissen nach
draussen zu telefonieren. Das fuhrt dann unmittelbar zur Problematik von privaten
Telefonen vom Geschéftsapparat aus (und daher meistens auf Geschaftskosten). Die
Reglementation bzw. Handhabung von nicht-kommer ziellen Telefongespr achen
in Betrieben ist unterschiedlich. Sie reicht von vollkommener Freiheit, Uber
freiwillige Selbstkontrolle nach gewissen impliziten/expliziten Kriterien, spezieller
Vorwahl bzw. das Anmelden privater Gespréche, bis hin zur Bezahlen nach einer
gewissen Dauer des Gespréches bzw. ab einer bestimmten Hohe des Betrages. Von
Paul, dem Geschéftdeiter eines Kleinbetriebes, wird das Problem folgendermassen
dargestellt: Nicht die Telefongebihren sind das Schmerzende, sondern die
verlorengegangene Zeit. Eine halbe Stunde pro Tag zu Telefonieren kostet
schétzungsweli se 3 Franken, pro Monat sFr. 90.—. Das Schlimme ist aber, dass
wahrend den 22 Arbeitstagen 11 Stunden durch Telefonieren unproduktiv werden,
was die Firma 400 Franken kostet! Die mit solchen Zahlen konfrontierten
Betroffenen entgegnen meistens, dass wahrend diesen Telefongespréchen ja weiter
gearbeitet wird, was prinzipiell auch stimmt. Mit zwischen Kopf und Schultern
eingeklemmtem Horer werden irgendwel che Schreibarbeiten gemacht. Aber durch
die schlechte Konzentration ist die Qualitét solcher Arbeit problematisch. Logisch
verstandlich ist daher auch, dass viele Befragte berichten, dass es nicht nur um
selbstgewahlte Gesprache, sondern auch um private Anrufe von aussen geht.
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Ubereinstimmend wird auch berichtet, dass erst Exzesse beziiglich der privaten
Gesprache problematisch sind. Interessanterwel se werden zehn 2-Minuten-Telefone
als weniger belastend empfunden als ein 20-Minuten-Gesprach — obwohl letzteres
billiger ware. Méglicherweise, weil sie weniger auffallen. Der Telefonierende ist
nicht flr einen langeren, zusammenhéangenden Zeitabschnitt fir geschéftliche
Kommunikation und Zusammenarbeit unverfligbar. So werden von héheren Kadern
die zwischendurch geftihrten Privatgespréche als Pause und Entspannung betrachtet.
Das geht weiter bis zur konkreten Firmenphilosophie von Paul: Die Freiheit
beziglich privater Gesprache im Geschéft wahrend der Arbeitszeit ist im Interesse
der Firma, da sich frel und daher wohl fiihlende Arbeitskrafte motivierter und
produktiver sind. Als Gegenleistung wird dann aber auch erhohter Einsatz verlangt,
wenn mal Not an Mann und Zeit ist. Daher wird in Kauf genommen, wenn Privates
im Geschéft erledigt wird. Ein Problem gibt es erst, wenn das Private Uberhand
nimmt und noch zusétzliche Komplikationen auftreten. Als Beispiel wird von Paul
eine an sich schon unkonzentrierte Person aufgeftihrt, welche aufgrund personlicher
Probleme oft telefoniert, und deren Arbeit dann gar nicht mehr zu gebrauchen ist.
Zusétzlich raucht sie noch und muss dazu hinaus. Der so entstandene tégliche
Arbeitsausfall schétzt er auf etwa 1,5 Stunden!

Die «erlebte» Freiheit rigoros einschranken tun vor allem digenigen technischen Sy-
steme, bei welchen alle Telefone elektronisch registriert werden, und daher auch
kontrolliert werden kdnnte, ob die gewahlte Nummer einem Geschaftsinteresse
dienen kann. Solche Systeme werden aber oft nur installiert, und bel den ersten paar
«unerklarlichen» Telefonen wird der Betroffene mit den Computerausziigen
konfrontiert. Darauf hin ertibrigt sich in den meisten Fallen eine weitere Kontrolle
der Telefonate, da die so vollkommen eingeschiichterten Angestellten es mit sehr
hoher Wahrscheinlichkeit lassen werden, unerlaubte private Anrufe vom
Geschéftstelefon aus zu tétigen! Eine solche Einrichtung dirfte sich aber ziemlich
katastrophal auf die Moral der Angestellten auswirken, ist doch der Ausdruck Big
Brother iswatching you nicht so fehl am Platze. Erfahrungen aus erster Hand fehlen
aber hier weitgehend.

Renato, selbst Angestellter, berichtet, dass einer seiner Chefs viele private Gesprache
bekommt und macht. Dieses Verhalten wird wie ein Freipass fur die anderen Ange-
stellten betrachtet. So werden private Gesprache ganz normal mit dem Geschéfts-
apparat gefuhrt, ohne sie anzumelden. Denn offiziell misste man ndmlich private
Gesprache der Zentrale zuerst melden, so dass diese die Gebuhr notieren und allmo-
natlich belasten konnte. Aber ein ungeschriebenes Gesetz lautet, dass private
Gesprache toleriert werden, sofern es nicht exzessiv wird (wobei in etwa dasselbe
darunter verstanden wird, wie schon beschrieben). Nicht die Frequenz der Telefone
ist massgebend, sondern aleine die Dauer. Zusétzlich zu den schon beschriebenen
Eigenschaften des Begriffes Exzessivitdt wird das Beispidl einer ehemaligen
Mitarbeiterin erwahnt, welche an einem Kundenberater-Pult fir jeweils langere
Zeiten privat telefonierte — und die Kunden mussten in Horweite warten. Auch das
wurde als exzessiv empfunden. Es kommt daher auch auf die Art der Arbeit an, z.B.
ob intensiver Kundenkontakt stattfindet oder nicht.

Von einer weitaus ausgekgelteren Handhabung dieser Problematik berichtet Carlo,
Angestellter einer grossen Bank. Beim Anwahlen wird per Tastendruck getrennt, ob
ein privates oder ein geschéftliches Telefon gefuhrt werden wird. Will man aus der
Firma nach draussen telefonieren, dann muss man die Null wahlen. Ist es aber ein
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privates Gespréch nach draussen, dann muss man die Neun wahlen. Wenn das
Privatgesprach nun teurer als 1 Franken zu stehen kommt, dann wird es dem
Angestellten verrechnet. So wird die schon erwahnte liberale Handhabung von
kurzen privaten Telefonaten auf technischem Weg relativ elegant forciert. Beziiglich
der Kontrolle dieser Regelung wird berichtet, dass lediglich Gerlichte kursieren,
gemass denen Stichproben gemacht werden, indem in der Telefonzentrale die
geschéftlichen Telefon nach draussen abgehort werden. Eingehende Telefone
unterliegen aber nach wie vor keiner Trennung. Obwohl durch diese Handhabung
der Verdacht aufkommen konnte, dass man sich vermehrt privat anrufen lasst, um
nicht selbst zahlen zu missen, sind keine Weisungen in diese Richtung bekannt,
welche zum Inhalt hétte, dass man sich nicht im Geschéft von Privaten anrufen
lassen solle. Fir Carlo Uberraschenderweise wird die Regelung mit der
vorangestellten Neun auch eingehalten. Listigerweise sind aber keine
Gebihrenzahler installiert, so dass nicht ersichtlich wird, ob die Zeit fur 1 Franken
schon Uberschritten ist. Carlo hat auch schon versucht, immer genau vor einem
Franken aufzulegen und dann neu anzurufen, aber es hat keine befriedigenden
Ergebnissen gebracht... Diese Handhabung der privaten Gesprache wird vom Be-
troffenen als «clever» bezeichnet. Auf jeden Fall sl es sinnvaller, als private Ge-
spréche ganz zu verbieten. Dieses Verbot werde sowieso meistens umgangen.

Zu einem weiteren Punkt von Firmen mit mehreren Telefonanschliissen: Wie werden
(bzw. kénnen) nichtbesetzte Telefonappar ate bel ankommenden Gesprachen durch
die Arbeitskollegen behandelt? Ausgangsage ist, dass das Telefon einfach lautet. Oft
geht dann der am néchsten arbeitende Kollege, um das Telefon entgegen zu nehmen.
Das kann von 3 bis zu 200 Meter und mehr entfernt sein. Das kann einerseits aus
lauter Freundlichkeit geschehen; in Blros mit mehreren Arbeitspldtzen kann das
aber auch als Versuch betrachtet werden, die Ablenkung durch ein andauernd
klingelndes Telefon aus dem Wege zu schaffen, denn dies kann zu einer Irritation
der Mitarbeiter fUhren. Paul berichtet dazu folgendes: In seinem Kleinbetrieb (Biro)
gibt es vier Telefonanschllisse. Zum ersten zwei «offizielle», welche auf die Zentrale
gehen, was im vorliegenden Falle lediglich ein etwas vergrosserter spezieller
Telefonapparat ist. Von diesem Apparat kann man auf die Telefone der beiden Chefs
verbunden werden. Diese beiden Telefone haben je auch noch eigene Nummern.
Paul hat also in seinem BUiro ein Apparat mit zwei Leitungen: seiner eigenen
direkten, und die von der Zentrale her. Die beiden Leitungen auf der Zentrale sind
austauschbar: ist jemand schon am telefonieren, dann wird ein weiterer Anrufer auf
die andere Leitung gelegt. In der Zentrale werden die Anrufe ausgefiltert und kénnen
abgefangen werden. So kann sich Paul einfach abmelden und wird dann als «nicht
anwesend» bezeichnet. Kommt in einer solchen Situation aber ein Anruf auf die
eigene Leitung, dann hort dies der Bediener der Zentrale (weil sich diese geradeim
Zimmer nebenan befindet und die Tur oft offen ist) und mussin das andere Zimmer
gehen und dort abnehmen. Da dies zu einer unangenehmen «Umhergeherei» in den
Raumen fuhrt, empfiehlt der Bediener der Zentrale verstandlicherweise allen
Anrufern, eine der beiden offiziellen Nummern zu wahlen, da er dann Gberall hin
weiterverbinden kann. In Zukunft ist aber geplant, dass ale vier Nummern tber die
Zentrale gehen.

In grosseren Firmen ist es oft moglich, das eigene Telefon per Tastendruck auf das
Sekretariat (oder die Zentrale) umleiten zu lassen. Wird bel einem Arbeitsortwechsel
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dies pl6tzlich nicht mehr moglich, dann wird das als Mangel empfunden (wie es
Carlo passiert ist). In grosseren Betrieben erfahrt dieses Problem aber noch
ausfuhrlichere Beachtung. So erzéhlt Renato, dass, falls ein anderes Telefon im Biro
lautet, er (und jeder andere im Biro auch) dies abnehmen kann, und zwar an seinem
eigenen Apparat. Es muss lediglich der (eigene) Horer abgenommen und eine
zweistellige Ziffernkombination gedrickt werden (im vorliegenden Falle «97»), dann
ist man verbunden. Wer von den verbleibenden Biiroinsassen das unbeaufsichtigte
Telefon abnimmt, ist nicht geregelt: es passiert spontan.

Ein weiteres Problem bel Mehrplatzbirosist, dass sehr viele Telefone auf engstem
Raume klingeln kénnen und unterschieden werden mussen (dhnlich der Problematik
von mehreren Natel-C-Benitzern in eéinem Restaurant...). Gelost wird das Problem
u.a. mit unterschiedlichen Klingelchar akteristika. Dain gewissen Betrieben sogar
firmeninterne und externe Telefonanrufe unterschiedlich tonen, ergibt dies aber eine
ziemliche Menge von unterschiedlichen Formen von Lauten! Renato erzahlt, dass er
von den 8 mdglichen Formen in seinem BUro lediglich etwa 5 verschiedene zu unter-
scheiden vermag. Die Charakteristik des Klingelns konnen die Angestellten selbst
einstellen, wobel das mit Wertlegung auf maximale Unterscheidbarkeit gemacht
wird. Renato fande esideal, das Lauten mit optischen Zeichen (Blinklichter) auf
jedem Apparat zu erganzen: z.B. Rot fUr intern, Grin fur extern. Das Problem der
Unterscheidbarkeit von vielen Lautsignalen kommt nur in einem Bro mit hoher
Telefondichte vor. In grosserern Raumen bzw. bel geringer Telefondichte kann
anhand der Lautstérke und rdumlichen Ortung entschieden werden, welches Telefon
gerade lautet.

Bezlglich der intern — extern Erkennungsproblematik gibt es folgendes Phanomen:
Es gibt Leute, welche sich je nach Anrufart — intern oder extern — anders melden
(wlrden); bei internen Anrufen nur Name, bei externen auch Firma und Abteilung.
Renato lasst dazu wissen, dass er sich immer nur mit seinem Namen melde mit der
Begriindung, dass viele (auch externe) Leute ihn personlich kennen. Er traf bisher
nur wenige Falle, bei denen die Anrufer fragten: Wo bin ich hier nun eigentlich, und
was ist denn Ihre Funktion?

Zusétzlich zu interner und externer Verschaltung von Telefonen gibt esin grésseren
Betrieben auch die Mdglichkeit einer K onfer enzschaltung mehrerer Apparate. Im
Falle der Grossbank von Helmut geschieht dies sogar regelméssig jeden Tag zu einer
bestimmten Zeit, fuir jede Abteilung aber getrennt.

Die Frequenz, die Dauer des Telefonierens und die Verteilung Gber den Tag oder
in noch grésseren Zeiteinheiten ist einerseits sehr unterschiedlich, andererseits
absolut schwierig abzuschétzen. Dem Autor gegeniiber wurden Schatzungen
gemacht von fast Null bis 40 Telefonate pro Tag (Extremfall: 36 Telefonein 2
Stunde). Es macht keinen Sinn, hier Durchschnitte angeben zu wollen, sind doch
extrem viele Faktoren bestimmend fur die Frequenz und Dauer der
Telefongesprache. Sogar fur den einzelnen Telefonbentitzer variieren diese Grossen
extrem. Dasselbe gilt auch fur die Telefongesprachspartner: intern, extern, regional,
national, international.

Eine spezielle Art von Telefonapparaten sind die schnurlosen Telefone. Diese
bestehen aus einer Basisstation, welche wie ein normales Telefongerét an den
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TelefonAnschluss angeschlossen wird, und einem drahtlosen Handgerét, meistensin
Form eines Telefonhdrers. Je nach Ausfuhrung erlauben diese Geréte ein drahtloses
Telefonieren in einem Umkreis von 50 bis 500 Metern, in Einzelfédlen sogar biszu 5
km. Sie sind nicht zu verwechseln mit den Zellular-Telefonen (Natel C), welche
spater beschrieben werden. Die naheliegende Kombination dieser beiden Klassen
von Geréten ist aber absehbar (vgl. auch Abschnitt 15.4. Mobilkommunikation).

Auf dem Telefonnetz als das am weitest verbreitete Kommunikationsnetz weltweit
basieren noch viele weitere Dienste (Telefax, Videotex, Mailbox), welche im folgen-
den noch genauer unter die Lupe genommen werden. Auch die Spezialfélle von
Telefon wie die Personensuchgeréte («Piepser») und Zelular-Telefone (Natel C)
werden noch speziell behandelt.

13.1.2. Anrufbeantworter

Ein Gerdt, dasin den letzten Jahren einen beeindruckenden Siegeszug angetreten
hat, ist der Anrufbeantworter, auch Telefonanruf-Beantworter (TB). Er kann als
wichtigstes Gerét an der Peripherie des Telefonnetzes bezel chnet werden, dem aber
moglicherwei se noch weitere folgen werden (vgl. Telefax, Videotex und Mailbox-
Kommunikation).

Die Erreichbarkeit, welche spater selbst noch genauer unter die Lupe genommen
werden soll (vgl. Abschnitt 13.2.1. Passive Medienwahl), ist wohl einer der Haupt-
grunde fur die rasante Verbreitung dieses Gerétes. Die Funktion eines TB ist relativ
einfach zu beschreiben. Es erlaubt dem Telefonanschluss-Besitzer ausser Haus zu
gehen und trotzdem in einem gewissen Masse erreichbar zu bleiben. Denn ein TB
nimmt entgegenkommende Gesprache ab, lasst einen (auf Tonband oder elektronisch
gespeicherten) Text von sich und ermoglicht in den meisten Féllen, dass der Anrufer
nach diesem Ansagetext elne mundliche Botschaft hinterlassen kann. Das alles ge-
schieht vollautomatisch. Nach der Riickkehr des Telefonanschluss-Besitzers kann
dieser die eingegangenen Botschaften abhdren. Je nach Ausfiihrung des TB werden
die Anzahl eingegangener Telefone und die der hinterlassenen Botschaften digital
angezeigt. Manchmal werden bel jedem Anruf noch zusétzlich das Datum und die
Uhrzeit mit einem Sprachsynthesizer aufgesprochen. Ebenfalls je nach Ausfiihrung
ist es moglich, dass der Anschluss-Besitzer seinen TB von einem externen
Telefonanschluss aus abfragen kann, den Ansagetext andern, usw.

Das Gerdt, welches zwischen dem Telefonanschluss und dem eigentlichen Telefon
eingeschlauft wird, hat in etwa die Grosse eines Telefonapparates, ist aber in den
meisten Fallen getrennt vom eigentlichen Telefon. Verbundapparate, in welchen das
Telefon oder gar das schnurlose Telefon und manchmal sogar ein Telefaxgerét (vgl.
spéter) zusammen mit eéinem TB enthalten sind, erfreuen sich aber je langer desto
grosserer Beliebtheit.

Inwiefern die Verbreitung von TBs einen Zusammenhang mit dem Aufkommen
von Ein-Personen-Haushalten hat, ist noch nicht erforscht. Es dréngt sich doch die
Vermutung auf einen Zusammenhang auf, ist doch ein TB in einer traditionellen
Familie weder verbreitet noch angebracht. Kann man némlich davon ausgehen, dass
mindestens ein Familienmitglied immer zu Hause ist, dann ertibrigt sich ein
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Anrufbeantworter von selbst, da das zu Hause anwesende Familienmitglied als
«Familiensekretarin» die Anrufe entgegennimmt und die Botschaften weiterverteilt.
Andererseits kann man davon ausgehen, dass wirklich rein private Anschllsse auch
bei Ein-Personen-Haushalten nicht mit TBs ausgertstet werden. Eine zumindest
gewisse erweiterte Funktion muss der Anschluss also haben, sei es als Kontakt-
nummer fur Selbstandig-Erwerbende, oder als Kontaktnummer fiir irgendeinen
Verein oder eine Gesellschaft. So berichtet Pasquale, dass er niemals fur sich selbst
einen TB gekauft hétte, das wére ihm einfach zu teuer gewesen. Und private Telefon
sind ja meistens nicht so dringend, dass bel einer allfélligen Abwesenheit des
Anschlussbesitzers nicht auch noch am folgenden Tage nochmals angerufen werden
konnte.

Auf der anderen Seite kann man nicht sagen, dass geschéftliche Anschltisse
prinzipiell mit TBs ausgestattet sind, eher im Gegenteil: In seridsen kommerziellen
Unternehmen gilt es als Statussymbol und Ehrensache, eine Sekretarin zu haben,
welche u.a. die Funktionen des TBs Ubernimmt. So gelten TBs auf (vermeintlich)
geschéftlichen Anschliissen — zu Birozeiten eingeschaltet — als sicheres Indiz fiir
Ein-Personen-Unternehmen oder sogar Hobby-Betriebe (der Eigentiimer muss
tagsiiber noch einer weiteren Beschéaftigung nachgehen). Sie gelten daher als
schlechte Referenz. Wie dieses Problem durch weitere technische Kniffe gel0st wird
(beispielsweise Anrufumleitung auf Geschéftsanschluss oder Natel) wird im
Abschnitt 13.2.1. Uber die Erreichbarkeit weiter zur Sprache kommen.

Eine typische Anwendung von TBs in Ein-Personen-Haushalten ist das folgende
Beispid eines sternférmigen Informationsflusses: Irgendwann in der Nacht werden
die Kollegen/Partner angerufen, welche alle mit TBs ausgerstet sind. Dabei geht es
z.B. um einen Termin oder sonst ein Problem. Spétestens einen Tag spater sind dann
alle Antworten auf dem eigenen TB. Hier wird klar, dass die Zeitpufferung von
Telefonanrufen, wie das durch TBs geschieht, einen Vortell haben kann fir Leute,
welche unregelméssig oder zu speziellen Zeiten arbeiten.

Neben den TB auf Tonbandcassettenbasis (entweder normale Cassetten oder spe-
zielle und teure Endloscassetten) oder Diktiercassettenbasis gibt es auch noch
Modelle auf elektronischer Basis, bei welchen der Ansagetext, und manchmal auch
die hereinkommenden Botschaften, elektronisch gespeichert werden. Immer noch
Exoten sind die Geréte, bel welchen vorgefertigte Standardsatzteile oder -sétze
abgerufen und mittels al phanumerisch eingegebenen Zeitangaben erganzt werden
konnen. Diese auf sprachsynthetisierenden Technologien basierenden Systemen,
welche oftmals ohne die M 6glichkeit der Aufzeichnung hereinkommender
Gesprache auskommen, werden auch Antwortgeber genannt. Ein typischer Spruch
eines solchen Antwortgebers wére: «Der Tellnehmer ist im Moment nicht erreichbar.
Rufen Sie bitte um 15 Uhr wieder an.», oder «... am 4. Juni wieder an.», oder «... ab
dem 6. Juli an.», wobei die Zeiten und Daten alphanumerisch eingegeben werden
konnen.

Gerétespezifisch ist die Dauer, welcher ein Anrufer hat, um seine Botschaft zu
hinterlassen. Es reicht von 30 Sekunden bis unbeschrankt (bzw. die ganze Cassette
zu bis zu 60 Minuten...). Esist bekannt, dass es sich um eine spezielle Art des
Argerns handelt, wenn einem TB-Besitzer mehrminiitige Botschaften hinterlassen
werden, welche elgentlich gar keinen Sinn haben, oder einfach angerufen und nicht
aufgelegt wird, wodurch eine léngere Zeit leer aufgezeichnet wird. Der Angerufene
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ist namlich gezwungen, das ganze Band abzuhéren, wenn er nicht das Risiko
eingehen will, dass nicht doch noch etwas Wichtiges gesagt wird. Obwohl es als
Detail betrachtet werden kann, legen je langer je mehr Anwender Wert darauf, dass
das Botschaften-Band effizient abgehort werden kann. Wird némlich —wie bel
alteren Gerédten Ublich — nach jedem Anruf eine feste Zeitdauer aufgezeichnet, dann
wird das Abhoren von meist nicht sehr gehaltvollen Botschaften-Cassetten schnell
mal zur Qual! Neuere Gerate kdnnen erstens erkennen, wenn nichts aufgesprochen
wurde und spulen das Band zurtick, anderersaitsist die Aufzeichnung
sprachabhangig, so dass eine kurze Botschaft auch nur kurze Zeit auf dem Band
beansprucht.

Dass der Zeitaufwand nicht zu verachten ist, zeigen als Beispiele die Daten von
Pasquale. Er rechnet mit durchschnittlich taglich 8 bis 10 Anrufen und einer «Aus-
beute» von ca. 50% (d.h. der Prozentsatz der Anrufer, welche auch eine Botschaft
hinterlassen). Bei einer (geschétzten) durchschnittlichen Dauer der Botschaften von
2 Minuten braucht das reine Abhéren der Botschaften schon bis zu 10 Minuten Zeit
taglich. Der Zeitaufwand wuirde sich aber verdoppeln bei nicht intelligenten TBs,
also solchen, welche elne feste Aufzeichnungsdauer haben und nicht sprachgesteuert
sind. Sein absoluter Rekord betrug Ubrigens 36 Anrufe auf TB an eéinem Tag...

Ein typischer Ansagetext lautet etwa folgendermassen: «Hallo, hier ist XX mit der
Telefonnummern Y. Ich bin leider nicht zu Hause, aber hinterlassen sie bitte Ihren
Namen und Telefonnummer nach dem Piepston, ich werde Sie dann zurtickrufens.
Die Art des Ansagetextes kann als wichtiges Erscheinungsmerkmal eines Anschluss-
Besitzers betrachtet werden. So geht das Spektrum von Ansagetexten von «super-
nuchtern» bis extrem ausgeflippt. Der Kreativitét sind kaum Grenzen gesetzt, ausser
technisch bedingte: Die Aufnahmequalitét fir Ansagetexte ist in den meisten Fallen
sehr bescheiden, so dass Musik nur relativ schlecht aufgenommen wird. Oftmalsist
aber zu beobachten, dass nach einer ersten Phase des wilden Experimentierens mit
den Ansagetexten plotzlich wieder trockene Spriiche aufgenommen werden, oder
sogar absolut minimalistische Ansagen auftauchen (nur noch Name oder nur noch
die Telefonnummer, ohne Begriissung und ohne Aufforderung zum Botschaften
hinterlassen). Der Grund liegt dann meistens in schlechten Erfahrungen mit
«abstrakten» Ansagetexten, sowie der Humorlosigkeit vieler (Schweizer) Anrufer,
wie Pasqgual e berichtet.

Auch die Sprache des Ansagetextes ist ein wichtiger Faktor: Abhangig vom Bekan-
ntenkreis und dem Verwendungszweck kann das el nsprachig (Schweizerdeutsch,
Hochdeutsch oder auch Englisch) bis hin zu dreisprachig werden. Als Argument fiir
Ansagen in Weltsprachen (Hochdeutsch, Englisch) wird Hoflichkeit gegenliber Aus-
wartigen angegeben (Pasquale).

Das Problem bei 1&ngeren Spriichen (z.B. mehrsprachigen) ist aber, dass sich die oft
Anrufenden schnell mal &rgern, weil bei einem Anruf eine nicht unerhebliche Zeit
mit dem Abhoren des Ansagetextes verbracht werden muss — ganz abgesehen davon,
dass diese Zeit auch bezahlt werden muss!

Einen Einblick in die zu erwartenden Anrufer und das Selbstbild des TB-Besitzers
gestattet auch die Entscheidung, ob im Ansagetext der Angerufene geduzt wird oder
nicht (genauso wie auch ein unbekannter Anrufer einiges tber sich aussagt, indem er
in seiner Botschaft den TB-Besitzer duzt oder eben nicht).
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Esist ganz klar, dass die (relativ leicht abanderbaren) Ansagetexte auch als vorzig-
liches Stimmungsbarometer einer Person gelten kdnnen, und zwar so markant, dass
sie einer eigenen Untersuchung absolut wirdig waren.

TBs bieten aber noch enige weitere Anwendungsmaglichkeiten. So ist es mit be-
stimmten Gerdten moglich, auf Tastendruck ein laufendes Gespréch aufzuzeichnen.
Dies erwahnte vor allem Pasquale, welcher auf diese Weise zu einfachen
Interviewaufzei chnungen kommt.

Dass ein TB auch sonst noch an den Nerven zerren kann zeigt die Erfahrung, dass
das Einschalten je nach Gerdt und Ansagetext bis zu einer Minute dauern kann.
Wenn man gerade am weggehen ist und in Eile, dann kann das eine sehr lange
Minute werden, bis der TB endlich «aufgestartet» ist! Man kann natirlich auch
einfach weggehen und hoffen, dass der TB von selbst den Aufstartvorgang
erfolgreich beendet. Ist es einem aber wichtig, dass der TB wirklich eingeschaltet ist,
dann blebt nichts anderes Ubrig, als zu warten. Denn es kann schon mal
vorkommen, dass eine der Cassetten klemmt und dann der Aufstartvorgang
abgebrochen wird. Aus diesem Grund sind die Laufwerke der besseren Geréte
ziemlich stabil gebaut, und die Relais fiir die Bandtransport-Motoren ziemlich
uberdimensioniert. Daher sind die meisten TBs auch nicht gerade leise Maschinen.
Ein Bekannter des Autors berichtet, dass er jeden Morgen M he habe, das Gerét
abzuhoren, da die elektrischen Relais so extrem laut knacken, was am Morgen friih
schon ziemlich auf die Nerven gehen kann...

Ublicherweise wird ein TB immer dann eingeschaltet, wenn die |etzte Person das
Haus verlasst, je nach dem auch nachts. Wenn dies der Fall ist, dann besteht ja das
Risiko, dass ein wirklich wichtiger Anruf (Feuer, Unfall, Notfall) Gberhért wird.
Daher ist in Haushalten mit nur einem Telefonanschluss oft nachts der TB zwar
eingeschaltet, aber der Lautsprecher in Betrieb, so dass man zwar durch einen Anruf
geweckt wird (entweder durch das Klingeln oder aber durch das Sprechen des
Anrufers), wenn sich dieser aber als unwichtig erweist, sich einfach im Bett drehen
kann und weiter schlafen... Falls sich noch weitere (bekannte) Telefonanschltisse im
Haus befinden (ohne TB daran) —wobei der mit dem TB oft als geschéftlicher
Anschluss gilt und der andere als privater —, dann erdibrigt sich die Sache meistens.
Der geschéftliche Anschluss mit dem TB wird dann stummgeschaltet (kein Klingeln
und der Lautsprecher ausgeschaltet), daim Notfall ja auf den privaten Anschluss
angerufen werden kann.

Man kann die TB-Technologie auch als Filter verwenden. Wenn man keine Anrufe
entgegennehmen will, dann schaltet man das Gerét ein. Bekannt sind dem Autor
einige Personen, welche den TB bewusst zur Regulation der Privatheit benttzen,
indem sie grundséizlich alle Anrufe auf den TB leiten. Wahrend der TB dann die
Botschaften aufzeichnet wird der Anrufer Gber Lautsprecher abgehort. Der Horer
wird erst dann abgenommen (und der TB ausgeschaltet), wenn der Anrufer erkannt
wurde und genehm ist, d.h. personlich gesprochen werden will. Oftmals werden nur
die Anrufe von Bekannten oder Freunden abgenommen, wobei diese Freunde dann
mei stens auch ganz genau wissen, dass der TB immer eingeschaltet ist und sie sich
Zuerst zu erkennen geben missen und dann abwarten, bis der Angerufene das Ge-
sprach abnimmt.
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Ein wichtiges Thema beziiglich TBsist, dass man nicht davon ausgehen kann, dass
alle Telefonbentitzer Erfahrungen mit TBs haben. Die Anwendung von TB-Techno-
logieist alles andere als selbstverstandlich, so gibt es doch diverse Leute, welche
TBs aus verschiedenen Griinden, bewusst oder unbewusst, «boykottierens.

Die meisten zum ersten Mal mit TB konfrontierten Telefonbenitzer reagieren
ziemlich hilflos. Das Spektrum der Reaktionen reicht je nach Charakter von soforti-
gem frustriertem Aufhéngen, Uber langeres Stottern und traurigen Hilferufen, bishin
Zu aggressivem verbalem Verhalten.

Spezidl Carlo erklarte deutlich, dass er Anschliisse mit TBs meide. Er betont, dass
er im Normalfall gar keine Botschaft hinterlassen will, das sei kein Bedurfnisvon
ihm. Und wenn er eine Botschaft hinterlegen mochte, dann wére er auf eine
Ruckmeldung angewiesen, welche einfacher zu erhalten wére, wenn der Partner
personlich am Apparat ware. Nur in einem Notfall wirde also ein TB benutzt. Carlo
nimmt auch in Kauf, mehrere Male anzurufen, bis der Angerufene zu Hause ist (was
bei ihm ziemlich viel bedeutet. Generell legt er namlich grossen Wert darauf, nicht
unniitz Geld auszugeben, und da muss die Abneigung gegen TBs schon ziemlich
stark sein, um trotzdem bel jedem Versuch die Telefongebtihr in Kauf zu nehment!).
Er hatte auch schon das absolut frustrierende Erlebnis, dass er zu frih auf den TB
sprach, und somit der erste Teil der eigenen Botschaft nicht aufgezeichnet wurde. Er
betont mehrmals, dass er das Sprechen auf einen TB al's «unsympathisch» und
«unangenehm» empfindet. Er gibt aber zu, dass man sich an das gewdhnen kann.
Als Alternative fur TBs schlagt er die Telefax-Technologie vor (vgl. spéter). Er
meint, Telefaxe hatten dieselben Vorteile wie TBs, seien ihm aber viel
sympathischer. Der Vorteil von Faxen ist, dass man vorher kontrollieren kann, was
man mitteilt. Bei Gesprachen (insbesondere TBS) ist dies nicht méglich. Man kann
es sich zwar vorher Gberlegen, aber man kann sich trotzdem versprechen. Zusétzlich
unsympathisch sind ihm die TBs auch, weil man jedesmal 10 Rappen zahlen muss,
auch wenn man eine Person personlich sprechen mochte! Er meint, weil vidle Geréte
schon nach 2 mal Lauten abnehmen wirden, kdnne man der Person «nicht
vernunftig lauten». Der Verdacht liegt nahe, dass sich Personen wie Carlo durch die
TBsum ein «legitimes Belastigungsmittel» geprellt sehen, namlich das hartnackige
Lauten-Lassen bei einer Person. Er ist der Meinung, dass man die Leute, welche
einen erreichen mochten, einfach verargert mit TBs. Allesin alem hat er «noch
keinerlel positive Erfahrungen gemacht mit einem solchen Ding!» Obwohl er TBs
unsympathisch findet, billigt er dieser Technologie zu, fir gewisse Probleme
dennoch eine verntinftige L6sung darzustellen. Er stellt nicht das Bedirfnis nach
TBsin Frage, sondern das Gerét, welches seiner Meinung nach Mangel hat. Dabel
meint er wohl prinzipbedingte Mangel.

Der eigentliche Grund fur Carlos Ablehnung ist wohl darin zu suchen, dass eine
Verunsicherung stattfindet durch die fehlende Riickmeldung auf Botschaften, was ja
sonst beim Medium Telefon moglich ist, weil der Partner verbale Bestétigungen gibt.
(Aber auch das will gelernt sein: Fir ein Kleinkind ist es nicht selbstverstandlich,
dass ein Telefongespréchspartner das Nicken nicht «verstehen» kann. Auch
Telefonieren will gelernt sein! Der Autor erinnert sich an Gespréche, in welchen der
Entwicklungsstand eines Kleinkindes damit gemessen wurde, ob es schon
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Telefonieren kann, ahnlich wie das Kopf-Gerade-Halten-Konnen, das Sitzen oder
das Gehen).

Carlos Problem basiert wahrscheinlich auch auf dem Misstrauen gegentiber der
Funktionsfahigkeit dieser Technologie, also ob die Botschaft tiberhaupt ankommt,
und viedleicht auch wann sie ankommt. Man weiss ja nie, in welchem Zeitraum der
TB abgehort wird. Dieses Misstrauen ist um so interessanter wenn man sich vor
Augen hdlt, dass Carlo selbst sehr viel beruflich mit Hochtechnologie zu tun hat.
Seine Abneigung gegentiber TBs hat sich mdglicherwei se folgendermassen aufge-
schaukelt: Das Sprechen auf TBsist ihm unangenehm (wie das wohl bei vielen
Leuten am Anfang so war). Dadurch muss er mehrmals vergeblich anrufen und dafir
bezahlen, was ihm die TBs noch unsympathischer macht. Indem er keine Erfahrung
mit «Sprechen auf Kommando und ohne Rickmeldung» hat ist er unsicher und
verspricht sich, was ihm sehr unangenehm ist, da er gerne vollkommen unter
Kontrolle hat, was er den Leuten mitteilt. Dadurch kommt ihm auch das schriftliche
Botschaften-Hinterlegen (Telefax) so viel gelegener.

Interessanterwei se hatte der Autor ein paar Tage nach dem Interview das erste Mal
eine Antwort von Carlo auf dem TB (und es handelte sich sicher um keinen Not-
fall...). Esist daher moglich, dass Carlo sich dieser Abneigung gegen TBs bisher
nicht explizit bewusst war und erst durch dieses Gespréch darauf aufmerksam
wurde. Vielleicht hatte das Gespréach also sogar eine leicht therapeutische Wirkung.

Weitere Phanomene bezliglich des TBs werden im Abschnitt 13.2.1. Passive
Medienwahl (Erreichbarkeit) sowie im Abschnitt 14.4.1. Ausnahmemedium
Anrufbeantworter zur Sprache kommen.

13.1.3. Piepser, Personensuchanlage

Auch diese Technologie kann als eine wichtige Erweiterungen des Telefonnetzes
betrachtet werden, wobei sie nicht sehr neu ist. Siewird vor allem in kommerzieller
Umgebung benitzt und funktioniert auch nur lokal/betriebsintern (Reichwelite bis
ca. 1 km), d.h. von ausserhalb des Betriebes kann nicht auf die Piepser zugegriffen
werden.

Das Prinzip ist relativ einfach: Ein in etwa zigarettengrosses Schachtelchen, ein spe-
zieller Funkwellenempféanger, wird am Gurtel des Tragers oder sonstwo befestigt.
Wird ein Telefonanruf auf dem personlichen Telefonanschluss des Tragers nicht
abgenommen, so ist es dem Anrufer moglich, den (drahtlosen, funkgesteuerten)
Piepser anzusprechen. Dieser macht den Tréager durch einen Piepston darauf
aufmerksam, dass er telefonisch erreicht werden mdchte. Der Piepser kann also ganz
simpel als Extension der eigenen Telefonklingel betrachtet werden.

Um als Anrufer auf Piepser zugreifen zu kdnnen, gibt es meistens zwei
Moglichkeiten: Direkt mittels spezieller Vorwahl (zwei- und dreistellig, oder sogar
spezielle Vorwahltaste) vor der internen Nummer, oder aber mittels Nachwahl:
Wenn ein Telefonanruf nicht abgenommen wird, dann gentigt eine weitere Ziffer,
und der entsprechende Piepser wird aktiviert. Die betreffende Person kann dann den
Anruf entgegennehmen, indem an irgendeinem (betriebsinternen) Anschluss eine
Vorwahl plus die eigene interne Nummer eingestellt wird.
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Diese Technologie ist aber nicht 100% ausfallsicher. Es hat sich herausgestellt, dass
in der Nahe von Bildschirmen (Computermonitoren) der Empfang verunmdglicht
sein kann. Wenn aus irgendeinem Grunde diese Rufmoglichkeit boykottiert werden
will, soist es also moglich, sich bewusst in der Nahe von Bildschirmen aufzuhalten,
oder sogar den Piepser dorthin zu legen, so dass man nicht erreicht werden kann.
Man kann den Piepser aber auch einfach vergessen, nicht mitnehmen, abschalten.
Sanktionen gegen solches Verhalten wurden von den mit dieser Technologie
ausgerusteten Befragten nicht erwahnt, gilt es doch irgendwie a's Ehrensache, den
Piepser zu haben. So sind ja meistens nicht alle Mitarbeiter einer Firma mit dieser
Technologie ausgeristet. Primér die htheren Kader und digjenigen, welche nicht
einen festen Arbeitsplatz haben (bel spielsweise Hauswart). Einerseits kann die
Ausristung mit einem Piepser als Auszeichnung der Wichtigkeit der Person
betrachtet werden, andererseits kann der Piepser auch als lastig empfunden werden.
So erzéhlt Helmut, dass er froh sei, keinen zu haben, da er so in Ruhe gelassen
werde. Aber anderersaitsist es natirlich bequem, wenn die anderen einen haben! Er
vergleicht das System mit Zellular-Telefonen (vgl. Abschnitt 13.1.4. Natel C):
Notwendig ist es nur, wenn jemand wirklich immer erreichbar sein muss.
Andererseits kann das System nicht nur fir den Trager selbst aufdringlich sein, son-
dern auch fur dessen Mitarbeiter. Helmut erwahnt, dass Piepser 1astig sein konnen,
wenn mehrere Leute zusammen sind, z.B. bei Sitzungen. Denn dann piepse es an-
dauernd irgendwo. Das habe sich aber seit der Einfuhrung eines E-Mail-Systemes
ziemlich gebessert (vgl. dazu spéter).

Unter welchen Umstanden man als Anrufer auf den Piepser wechselt, ist sehr unter-
schiedlich. Helmut meint, dass er den Piepser nur in Notféllen gebraucht (auf 20 Te-
lefone ein mal Uber Piepser). Wenn er jemanden dringend braucht, dann telefoniert
er zuerst normal, dann Uber den Piepser. Frank hingegen, welcher selbst einen
Piepser trégt, berichtet, dass er oft so gerufen wird. Denn schon wenn er im Biro
nebenan ist kann er die normale Klingd Gberhdren.

Erstaunlicherwei se Ubereinstimmend wird aber berichtet, dass ein Anruf Gber den
Piepser nicht als vehement wichtiger betrachtet wird als ein normaler Telefonanruf.
Ein Piepseranruf bedeutet nicht unbedingt, dass der Anruf wichtig ist.

Auch Piepser genannt werden die Geréte des PTT-Dienstes Ortsruf B (Pager), wel-
cher dhnlich aufgebaut ist, aber nicht nur firmenintern funktioniert, sondern in der
ganzen Schweiz. Die Abdeckung ist etwa 98% des bewohnten Gebietes. Die Pager
werden Uber spezielle Telefonnummern aktiviert. Je nach Ausfihrung hat dieser
ortsungebundene Funkempfanger lediglich 4 verschiedene Piep-Charakteristiken: je
nach dem, tiber welche der 4 Nummern gerufen wurde. Der Anwender vergibt seine
4 Rufnummern gezielt an seine wichtigsten Kontaktpersonen, und so kann er je nach
Piep-Charakteristik schliessen, welche Person ihn gerufen hat. Oder es kann die
Telefonnummer Ubermittelt werden, welche angerufen werden muss. In den
aufwendigsten Systemen konnen sogar al phanumerische Informationen tbermittelt
werden. Die kleinsten Ortsruf-Empféanger sind in eine Armbanduhr integriert. Das
Anrufsignal kann neben akustisch und optisch auch ein Vibrations-Alarm sein.
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13.1.4. Natel C

Auch eine ganz wichtige Entwicklung der letzten paar Jahre, welche das Telefonnetz
erheblich aufwertete, sind die Zellular-Telefone. Zusammen mit den Schnurlos-Tele-
fonen bilden sie den grossen Harst der gegenwaértigen (und die Vorreiter der zukinf-
tigen?) Mobilkommunikation. Auf die veralteten Systeme Natel A und B soll hier
gar nicht weiter eingegangen werden, auf das Natel D wird spéter eingegangen (Vdl.
auch Abschnitt 15.4 Mobilkommunikation).

Ein Natel-C-Abonnent kann (fast) Uberall erreicht werden, ohne dass man seinen
Aufenthaltsort kennen muss. Aus der Sicht des Natel-C-Besitzers unterscheidet sich
der Gebrauch eines Natel-Telefons prinzipiell nicht von dem eines normalen
Telefons. Zu beachten (fir Anrufer als auch fir Angerufene) ist nur, dass die
Leitungsqualitadt nicht immer gleich ist. Dasist enerseits abhangig vom Standort (ob
man sich in der Néhe einer Relaisstation befindet oder eben nicht), und andererseits
vom Ladezustand der Batterien. Aus beiden Griinden — schlechter Standort und
niedriger Batterieladezustand — kann eine Telefonverbindung unterbrochen werden,
abgebrochen werden oder gar nicht zustande kommen.

Natel-Telefone funktionieren prinzipiell Gberall in der Schweiz, das Natel-Netz soll
etwa 98% der bewohnten Gebiete abdecken, aber nicht im Ausland. Erst das Natel D
wird europaweit funktionieren. Der Benltzer darf nicht Gbermassig gegen Funkver-
bindungen abgeschirmt sein, z.B. in eéinem Autotunnel, oder in einem tiefgelegenen
Luftschutzkeller. Ansonsten gibt es fast keine Einschrénkung fur Natel-BenUtzer, sie
konnen jeden Telefonanschluss im In- und Ausland anrufen.

Das Natel-C-Netz ist ein hochfrequentes Funknetz, welches mit jedem normalen
Funkempfanger (Funkscanner) abgehdrt werden kann. Esist nicht codiert, und daher
nicht abhdrsicher.

Es gibt, grob gesehen, drel Klassen von Natel-C-Geréten: Erstens diein Autos fest
eingebauten Telefone, die eigentlichen Autotelefone. Dann gibt estragbare
Systeme in der Grosse elnes Schuhkartons oder kleiner, deren Merkmal ist, dass der
Horer getrennt ist vom eigentlichen Telefon (aber Uber Spiralkabel verbunden).
Dank dieser Anordnung — ortliche Trennung von Sendeantenne und der auf so
hochfrequente Funkwellen problematisch reagierenden Augen des Bedieners—ist es
maoglich, dass die tragbaren Geréte ein Vielfaches mehr an Sendeleistung haben
dirfen als die Handys. Diese unterscheiden sich auch dahingehend von tragbaren
Systemen, dass sie lediglich aus einem Stiick bestehen, dhnlich einem tragbaren
Funkgerdt (CB-Funk) oder einem mehr oder weniger stilisierten Telefonhdrer.
Spezidl die sehr kleinen und leichten Handy-Apparate erfreuen sich wachsender
Beliebtheit. Sie haben etwa die Grosse eines Telefonhorers und wiegen etwa 250
Gramm. Die Faszination, welche ein solches High-Tech-Gerét auf einen
Normalburger ausstrahlen kann, ist fir den Autor durchaus nachvollziehbar. Da hat
man in der Jackentasche ein Geratchen, dank dem man sowohl jederzeit fast tberall
telefonisch erreichbar, andererseits vollkommen unabhéngig von irgendwel chen
festinstallierten Telefonanschllisse oder gar Telefonkabinen ist!

Die be allen auf dem Telefonnetz basierenden Technologien auftretende
TelefonbuchProblematik (vgl. Abschnitt 13.1.1. Telefon) ist gerade beim Natel noch
verscharft. Man hat wohl in den wenigsten Féllen ein Telefonbuch zur Hand,
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welches alleine schon schwerer wére als ein Handy selbst... Im Zuge der extremen
Miniaturisierung der Natel-Technologie, welche nur dank Computertechnologie
maoglich wurde, war es auch ein leichtes, einen komfortablen Nummernspeicher von
etwa 100 Nummern einzubauen, welcher alphanumerisch — also nach Namen —
abgefragt werden kann. Das Eingeben dieser Nummern, welches nicht ganz einfach
ist, wird sozusagen immer vom verkaufenden Handler ibernommen und
sinnigerwei se «Programmieren» genannt.

Die Verbreitung von Natel-Telefonen ist aber noch nicht so gross, dass sie schon zu
einem Privatgegenstand verkommen sind, dazu sind sie noch zu teuer, wie Pasquale
erklart. Abgesehen davon, dass es von den jetzigen Bentiitzern wie Pasquale auch
gar nicht so gerne gesehen wirde, wenn durch einen massiven Preiszerfall die
Verbreitung von Natel-Telefonen rapide zunehmen wiirde. Er beflrchtet den
Missbrauch dieser Technologie durch Privatanwender, welche Natels oft nur als
Statussymbol benutzen. Gipfel dieser «Natel-Sucht» stellen wohl die diversen Natel-
Attrappen dar, welche im Handel angeboten werden.

Natels werden im Moment vor allem im geschéftlichen Bereich verwendet: Aussen-
dienstmitarbeiter, Personen welche an mehreren verschiedenen Orten arbeiten, und
nattrlich hohere Kader. Aber obwohl ein Natel sicher noch nicht zu einer Selbst-
verstandlichkeit fur den Geschaftsmann gehort, haben doch viele im Blrobereich
Tatige Erfahrungen mit dieser Technik. So erzahlt Renato, dass er zwar nur indirekte
Erfahrungen mit Natel-C gemacht habe, namlich als Anrufer. Doch dabel sei ihm
wohl schon das ganze Spektrum begegnet, von «Piiip — Der Teilnehmer ist im
Moment nicht erreichbar...» bis «Au Sii, jetzt fahr i grad in-e Tunnél...».

Im Ubrigen gilt fir das Natel etwa dasselbe wie fir TBs: Sie kdnnen im Notfall eine
Sekretérin ersetzen, aber wenn man sich eine solche leisten kann, dann wird diese
aus Imagegruinden héchstwahrscheinlich vorgezogen. Abgesehen davon, dass, wenn
sich ein Unternehmen eine Sekretarin leisten kann, die Kosten fir ein Natel-
Abonnement zusétzlich auf jeden Fall tragbar waren. (Natel-Geréte sind heutzutage
ab sFr. 1200.— zu haben; die monatliche Abonnementsgebiihr betragt sFr. 65.—; die
Gespréchskosten sind im Normaltarif 18 Sekunden fur 10 Rappen, oder 20 Franken
fUr eine Stunde). So erzahlt Paul, dass er sein Natel infolge Nichtbentitzung wieder
verkauft habe. Friher als Ein-Mann-Betrieb hingegen war er sehr froh darum. Wenn
er ausser Biro ging liess er sein Telefon per Anrufumleitung (PTT «Service 21») auf
das Natel umleiten. So ging er zu seinen Kunden und er blieb trotzdem erreichbar.
Dabel ging es nicht um eine echte 8-Stunden-pro-Tag Erreichbarkeit, sondern um
eine «prinzipielle». Er betrachtet dies als Kompromiss, denn wenn er bel einem
Kunden arbeitend angerufen wurde, «stahl» er diesem eigentlich die Zeit. So geht es
auch Pasqgual e nicht darum, dank seinem Natel sténdig erreichbar zu sein, sondern
er mochte wahrend den Burozeiten zusétzlich zu den schon bestehenden
Maglichkeiten (TB, Fax) noch direkt erreichbar sein, vor alem von seinem
Arbeitgeber. Daher gibt er seine Natel-Nummer auch nicht generell bekannt, sondern
nur als Verweis auf dem TB-Ansagetext.

Mittlerwellen l&sst sich tbrigens Paul in sein Bro anrufen, das pro Tag 12 Stunden
besetzt ist. Da er nun auch nicht mehr der aleinige Arbeitende ist, findet er es auch
nicht notwendig, immer erreichbar zu sein: Ein Grosstell der Anfragen kénnen auch
seine Angestellten erledigen. Ein Natel kann also in gewissen Situationen eine
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Losung darstellen, aber ein Natel ohne eigentliches Problem, also z.B. zum rein
privaten Gebrauch, findet er «bescheuert».

Das, was Pasguale den meisten Anwendern neuer Technologien vorwirft, oder zu-
mindest befurchtet, ndmlich Fehlanwendung, trifft auf Paul wohl weniger zu. Er sagt
von sich, dass er gelernt habe, mit dieser Technologie umzugehen. Heutzutage wiirde
er nie mehr ein Natel in ein Café mitnehmen (was er friher tat). Denn wenn erinein
Café geht, dann will er aleine sein, eine Pause machen, oder mit jemandem
zusammen sein und sich diesem widmen — und dazu braucht es kein Telefon.
Pasgual e macht das ebenso: Er hat zwar kein Telefonfraulein, wohl aber einen TB
zu Hause. Denn auch bel ihm ist die héchste Prioritét, beim Mittagessen nicht
gestort zu werden.

Der Sinn von Natel-Telefonen und die Art der Anwendung in Autosist nicht unum-
stritten. Aus Sicherheitsgriinden ist es sehr fraglich, ob ein Autolenker wahrend dem
Fahren auch noch Telefonieren kann. Dabei geht es weniger um das eigentliche
Sprechen, als vielmehr um das Abnehmen der Anrufe und Anwéahlen von Verbin-
dungen. Eine gewisse Erleichterung gebracht haben sicher die Handfrei -Einbausétze,
bei welchen das Mikrofon und der Lautsprecher fest im Auto eingebaut sind, so dass
der Lenker wahrend dem Reden weiterhin beide Hande zur Bedienung des Autos zur
Verfligung hat. Doch gel6st ist das Problem dadurch auf jeden Fall noch nicht.
Denn, wie Paul erzahlt, niitzt das beste und komfortabelste Natel im Auto nichts,
wenn man seine Unterlagen auf der Autobahn fahrend nicht einsehen kann, oder
diese gar nicht dabei hat. Schon das Konsultieren einer Agenda auf der Suche nach
einem freiten Termin ist nicht ungefahrlich be voller Autobahnfahrt, und sozusagen
unmadglich im volle Aufmerksamkeit erfordernden dichten Stop-And-Go-
Stadtverkehr! Aber auch wenn man die notwendigen Unterlagen zur Bearbeitung
eines Anrufes dabei hétte, voll konzentriert arbeiten kann man auf jeden Fall nicht.
Eigentlich musste man daher bel jedem Anruf (auf der Autobahn eine Ausfahrt raus
und) anhalten, um wirklich voll anwesend zu sein. Das macht aber kaum ein
Autotelefon-Anwender konsegquent! Als Konsequenz davon findet Paul andere
Technologien wie Ortsruf B (vgl. Abschnitt 13.1.3. Piepser) viel angebrachter fir
Autofahrer. Diese erlauben eine gewisse Zeitpufferung der Anrufe, indem der
Angerufene zwar weiss, dass er verlangt wird, aber den Zeitpunkt des Zurtickrufens
und daher des eigentlichen Gespraches selbst bestimmen kann. Es gibt auch einige
wenige tragbare Gerdte und Autotelefone, welche einen TB elngebaut haben, so dass
auch dadurch eine gewisse zeitliche Pufferung der Anrufe moglich ist. Gerade bel
Autotelefonen hat dieser TB natiirlich auch den Sinn, die Zeit zu Uberbriicken,
welche ein Autofahrer ausserhalb des Autos verbringt. Des weiteren gibt es auch
schnurlose Telefone fr Autotelefon-Anschliisse, die weitgehend synonym arbeiten
wie Schnurlos-Telefone bel normalen Anschltissen (vgl. Abschnitt 13.1.1. Telefon).
Und der Vollsténdigkeit halber seien noch die Piepser (auf Funkbasis) erwahnt,
welche einfach ein akustisches Signal von sich geben, wenn ein Autotelefon-Anruf
kommt.
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13.1.5. Gegensprechanlage

Das Prinzip einer Gegesprechanlage zu erkléren ertibrigt sich wohl, leben doch viele
Leute unserer westlichen Zivilisation in Mehrfamilien- oder sogar Hochhéusern, in
welchen eine Gegensprechanlage unumgehlich ist. Im folgenden ein typischer
Vertreter dieser Kommunikationstechnologie: Solche Anlagen sind meist nicht
symmetrisch aufgebaut. Eine Station gilt als Master, d.h. von dort kann die Anlage
eingeschaltet werden und die Gegenstation (Save) abgehdrt werden. Bel der Master -
Station kann nur gesprochen werden, wenn eine Taste gedriickt wird. An der Gegen-
station — meist digjenige am Hauseingang — kann nur gerufen werden, um dann auf
eine Antwort der Master-Station zu warten. Der Bediener der Save-Station muss
hingegen — um Reden zu kdnnen — meistens keine Taste driicken.

Neben dem beschriebenen Anlagetyp gibt es natrlich noch eine Unmenge von
weiteren Versionen. Je nach Ausfiihrung sind diese sogar mit Kamera/Bildschirm-
Kombinationen ausgerustet, also eine Art Bildschirmtelefon oder CCTV (Closed
Circuit Television). Im folgenden wollen wir uns aber auf die typische Version von
reiner Audio-Kommunikation beschréanken. Die Verbindung zwischen den einzelnen
Stationen kann auf Draht basieren, auf Funk oder tber das Stromnetz gehen (wobel
dann alle Stationen am selben Stromkreis angeschlossen sein missen).

Obwohl die Gegensprechanlage im privaten Bereich relativ weit verbreitet ist, wurde
sieim kommerziellen Bereich weitgehend vom internen Telefon verdrangt.
Ausnahme sind auch da natiirlich die Kommunikation von Hauseingang zu Pfortner
oder Hausmeister. Ein Grund dafir dirfte sein, dass dies eine fest verdrahtete
Strecke ist (ohne Wahiméglichkeit). Andererseits kann die Save-Station einer
Gegensprechanlage mit einer fast «vandalensicheren» Oberfléache ausgestattet
werden: Ausser einem Knopf um zu Rufen kénnen alle Elemente geschiitzt oder
versenkt angebracht werden.

Im Sinne der Verdrangung von Gegensprechanlage durch das Telefon ist die
Situation von Rolf eine sehr interessante, sind an seinem Arbeitsort doch nach wie
vor beide Kommunikationstechnologien parallel vorhanden. Neben dem schon
besprochenen Telefon ist da also noch das «Quatschophon», wie die
Gegensprechanlage von der Belegschaft genannt wird. Grundsétzlich ist es @hnlich
zu handhaben wie ein handfreies Telefon, d.h. nachdem die Verbindung steht,
konnen beide Kommunikationspartner gleichzeitig sprechen und hdren, ohne dass
ein Knopf gedriickt werden muss. Rolf bezeichnet die Gegensprechanlage als
weniger diskret und anonym im Gegensatz zum Telefon, da beim Kommunizieren
das gesamte Biro mithdren kann (und auch tut). Man musse sich daher besser
Uberlegen, was man sagt. Wenn die Leitung eréffnet oder geschlossen wird, ertont je
ein Pigps. Wenn die Verbindung aber nicht richtig beendet wird, dann kann man
abgehort werden, ohne es zu merken. Ob diese fehlende Sicherheit gegen Abhéren
einen gravierenden Einfluss auf die Wahl des Mediums hat, war nicht abzuklaren.
Rolf erzahlt Gber die Unterschiede der Anwendung von Telefon vs. Gegensprech-
anlage: Wenn er den Partner kennt, dann zieht er die Gegensprechanlage vor, well
sie personlicher ist. Wenn er aber mit einem Unbekannten in Kontakt treten muss,
dann macht er das Ubers Telefon. Er bezeichnet die Gegensprechanlage
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gefiihlsmassig als dynamischer, weil sie der natiirlichen Gesprachssituation ndher
komme, u.a. weil er keinen Horer in der Hand halten muss. Die Entscheidung, ob er
jemanden mit Telefon oder Gegensprechanlage anruft, hangt auch von der
voraussichtlichen Lange der Unterhaltung ab. Je kiirzer die antizipierte
Unterhaltung, desto eher entscheidet er sich fir die Gegensprechanlage. Aber auch
der Gesprachsstoff hat einen Einfluss auf die Wahl zwischen den beiden Medien.
Etwas Personliches, z.B. eine Einladung zum Essen, wird sicher mit dem Telefon
gemacht. Da die Gegensprechanlage sehr laut ist, stért sie die Umgebung. Durch
einen Anruf Uber die Gegensprechanlage unterbricht man alle laufenden Arbeiten,
daher ist sie aufdringlicher. Vidlecht ist auch das der Grund fir folgenden Effekt,
den Rolf berichtet: Wenn ein Chef mit einem hierarchisch Gleichgestellten
kommunizieren will, dann tut er das per Telefon; wenn er mit der Sekretérin reden
will, dann Uber die Gegensprechanlage. Rolf wirde einen Hohergestellten (seinen
Chef) nicht mit der Gegensprechanlage rufen, es sein denn, er kennt ihn personlich.
Dierecht differenzierte Art, wie Rolf diese beiden Technologien anwendet, ist aber
wohl nicht die einzig mogliche. Seine beiden Kollegen tun dies namlich etwas
anders. Der eine gebrauche nur das Telefon, der andere nur die Gegensprechanlage.
Der Telefonierer sei elne gespréchige Person, der bei Anrufen immer auch noch
personliche Gesprachsthemen einschliesse. Der Gegensprechsanlage-Typ legt bel
seiner Kommunikation Wert auf Geschaftsbezogenheit und gibt auch sonst absolut
nichts von seinem Privatleben bekannt. Er ist ein Computerfreak — «churz vorem
Uberegheie» (kurz vor dem Uberschnappen).

In Rolfs Betrieb unterscheiden sich die beiden Medien auch noch bezliglich der Art,
wie die Rufnummern zu finden sind (Telefonbuch-Problematik, vgl. auch Abschnitt
13.1.1. Telefon). Fur das Telefon gibt es ein A4-Blatt mit den Kurzwahinummern (5-
stellig). Fur die Gegensprechanlage existiert eine durchsichtige Trommel, in der ein
Papier ist, welches man durch Drehen der Trommel transportieren kann, darauf sind
alle Nummern verzeichnet. Die Gegensprechanlage hat den Vorteil, dass man sich
deren Nummern einfacher merken kann, da es sich nur um 3 anstait 5 Ziffern wie
beim Telefon handelt.

Ist Rolf ausserhalb seines elgenen Biiros und muss er in sein eigenes Buro zurtick-
rufen, dann tut er dies fast nur mit der Gegensprechanlage: Sein Kunde kann mit-
horen, und er selbst weiterarbeiten beim Reden. Da er die Hande beim Arbeiten
braucht, ist das sowieso einfacher. Rolf vermutet, dass urspringlich das Telefon fir
die Kommunikation nach aussen vorgesehen war, die Gegensprechanlage fur die
interne. Dabei ist schon die Gegensprechanlage als Alternative zur internen Post
(vgl. spéter, Abschnitt 13.1.12. Interne Post) und dem personlichen Vorbeigehen
gedacht.

Eine etwas andere Anwendung einer Gegensprechanlage wird von Paul berichtet.
An einem friheren Standort war sein Biro in zwel Raume aufgeteilt, welche durch
eine Tur verbunden waren. Im Winter musste diese Tur geschlossen werden wegen
der Kélte. Daer nur einen Telefonanschluss hatte, installierte er eine
Gegensprechanlage, durch welche er in einem Raum sitzend das Telefonklingeln im
anderen Raum abhdren konnte.

Im Gesprach mit Renato wurde auf die Frage ndher eingegangen, warum es keine
Gegensprechanlage (mehr) gibt in seinem Betrieb. Er vermutet, dass eine Gegen-
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sprechanlage wohl kaum mehr gebraucht wiirde. Denn moderne Telefonapparate
haben auch eine Freisprech-Einrichtung, so dass das frethandige Telefonieren kein
Problem mehr ist. Abgesehen davon findet er das Freisprechen etwas fir «Bluffer
mit Prestigedenken» — so im Sinne von «Fréaulein Mller, bringen Sie uns doch bitte
schnell die Akte Tschanun riber, und zwei Kaffees...». Auch die Qualitét des
Telefongespraches wird durch das Freisprechen schlechter! Er personlich muss gar
nicht frei sprechen konnen, da er sowieso eingeklemmt ist zwischen
Schreibmaschinentischchen, Pult, Riickwand und Papierkorb...

13.1.6. Telefax

Nun zu einem weiteren Gerdt, welches auf der weltweiten Verbreitung des Telefon-
netzes basiert: dem Telefax. Dieses Gerét funktioniert in etwawieen
(schwarzweiss) Fotokopiergerdt, mit dem Unterschied, dass die Fotokopie nicht im
selben Gerdt herauskommt, sondern aus einem anderen, ortlich getrennten und
mittels Telefonleitung verbundenen Gerét. Fiir das Ubermitteln einer A4-Seite wird
je nach Gerét etwa eine halbe Minute benétigt. Im Unterschied zu normalen
Fotokopiergerdten ist der Telefax-Ausdruck in den meisten Fallen nicht auf Normal-
Papier, sondern auf Thermo-Papier (wobei der Trend definitiv zu Normal-Papier-
Faxgeréten geht). Thermo-Papier erkennt man ganz einfach daran, dass es sich
aufrollt, was unter Umsténden ziemlich lastig sein kann. Thermo-Papier ist auch
sehr licht- und hitzeempfindlich, so dass viele Biros wichtige Faxdokumente sofort
auf einem Kopiergerét kopieren, so dass eine bestandige Kopie vorhanden ist.
Grundsétzlich ist aber eine Telefax-Botschaft nicht dokumentenecht. Je nach
Ausfiihrung der Gerdte wird das Endlospapier nach dem Ausdruck automatisch auf
das A4-Format geschnitten, oder einfach am Stiick ausgespuckt. Telefaxgerate
brauchen zur Ubermittlung eine eigene Telefonleitung, und in den meisten Fallen
haben sie auch einen eigenen Anschluss (mit separater Nummer). Wie jede auf dem
Telefonnetz basierende Technologie hat auch diese die sogenannte Telefonbuch-
Problematik (vgl. Abschnitt 13.1.1. Telefon), d.h. wie sind die gangigsten Nummern
aufzufinden. Da die Anzahl der Telefax-Anschlisse im Verhdltnis zu den Telefon-
Anschlissen doch noch einigermassen Uberschaubar ist (im Juli '92 in der Schweiz
135'000 Fax-Anschliisse), gentigt es oft, wenn man die 20 am meisten zu
erreichenden Partner auf Festwahltasten programmieren kann, wie das bei den
meisten heute Ublichen Gerdten moglich ist. Diese Nummern kdnnen dann mit
einmaligem Tastendruck abgerufen werden.

Obwohl —wie schon erwahnt — Telefaxgerate zur Ubermittlung eine eigene Telefon-
leitung brauchen, gibt es Umschalt-Geréte, mit welchen man einen Telefax an einen
schon bestehenden Anschluss fir Telefon anschliessen kann. Bei einem Anruf eines
Fax-Gerétes wird dieses erkannt und der Anruf auf den Fax geschaltet. Fax-Gerédte
empfangen automatisch, d.h. zum Empfang von Fax-Dokumenten muss kein
Bediener anwesend sein. Gemass Postvorschriften muss ein Fax-Gerédt 24 Stunden
am Tag eingeschaltet sain.

Die Faxtechnologie wird heute (noch?) sozusagen ausschliesslich geschéftlich
genutzt. So haben alle Befragten am Arbeitsplatz Zugang zu einem Telefax, aber
niemand verwendet diese Technologie privat zu Hause. Trifft man in irgendeinem
Zusammenhang el ne Fax-Nummer, dann kann man davon ausgehen, dass ein
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kommerzielles Unternehmen oder ein Organisation dahinter steckt. Andererseitsist
es heutzutage nicht mehr maglich, als seritses Unternehmen auf einen Telefax-
Anschluss zu verzichten. Nichts desto trotz ist aber je nach Branche die Wichtigkeit
des Fax-Anschlusses sehr unterschiedlich. Im folgenden ein paar Beispiele:
Pasguale, der freie Journalist, braucht sein Faxgerét zur Korrespondenz mit der
Layouterin. Diese faxt ihm jewells das Layout, darauf kann er die Texte machen,
entsprechend den Seitenangaben. Das Manuskript faxt er zurtick, sie gibt allesin den
Satz und faxt ihm den fertigen Satz retour. Auch fur kurzfristige Auftrage, bei
welchen die Post zu langsam wére, faxt er das Manuskript zur Redaktion durch.
Renato, der Export-Fachmann, arbeitet sehr viel mit Dokumenten, welche nach
strengen Vorschriften ausgefillt werden missen. Dabel bekommt er auch oft
Papiere, welche falsch ausgefillt sind. Bei Rickfragen kommt es dann oft vor, dass
seine Kunden eine korrigierte Version zuriickgefaxt haben méchten, so dass sie eine
Vorlage zum Abschreiben haben. Aber die Originale (mit den bis zu 10fachen
Durchschlagen) muissen nach wie vor postalisch verschickt werden und konnen
(noch) nicht ersetzt werden. Frank berichtet, dass in seinem Betrieb Offerten fur
Fahrzeuge nach wie vor nicht per Fax gemacht werden, da ein «komisches, gerolltes
Papierchen wie aus einem schlechten Fotokopierer» nicht angebracht sei fir ein
hundertausendfrankiges Auto! Und zu einer Offerte wird oft ein Prospekt beigelegt,
und vierfarbige Hochglanz-Prospekte kann man nun mal (noch) nicht faxen.
Andererseits ist gerade der Schriftverkehr nach Ubersee durch den Fax enorm ver-
einfacht worden. Denn mussin einer Sprache korrespondiert werden, welche beide
Geschéaftsparteien nicht vollkommen beherrschen, dann wird der Schriftverkehr nach
wie vor dem telefonischen vorgezogen. Und die Telefax-Technologie beschleunigt
den Briefverkehr fast auf Telefongesprach-Geschwindigkeit! Rolfs Situation trifft
exemplarisch fur viele andere Anwender zu: Die Fax-Technologie wird vor alem fir
Bestellungen und Bestatigungen verwendet.

Obwohl der Fax wichtig ist scheint er doch nicht so wichtig zu sein, dass jeder Ar-
beitsplatz einen eigenen Fax haben misste (wie das z.B. beim Telefon so ist). Alle
Befragten berichten, dassihr Telefax flr mehrere Arbeitspléatze bzw. fir eine ganze
Abtellung oder sogar fir mehrere Abteilungen zusammen bestimmt sei. Das «Ein-
zugsgebiet» fur eine einzelne Faxmaschine betragt zwischen einer Person (Selbstéan-
dig-Erwerbender) bis zu 60 Leuten. In den meisten Fallen werden so etwa 30 Ar-
beitsplatze durch einen einzelnen Fax bedient. Ein Faxgerét ist aber meistens nicht
einer Personengruppe zugehorig, sondern vielmehr einer Abteilung oder sogar einer
bestimmten Aufgabe. So erzahlt Paul, dass esin seinem Betrieb drel Faxmaschinen
gibt: einerseits den Buchhaltungs-Fax, andererseits den Bestell-Fax, und schluss-
endlich noch den Lager-Fax.

Aus der Tatsache, dass mehrere Personen mit einem gemeinsamen Fax arbeiten, fol-
gen diverse Probleme. Beispielsweise: Wo befindet sich ein solches zentrales Faxge-
rét? Oftmals steht es im Sekretariat, im Empfangsraum oder in der Telefonzentrale.
Die von den Befragten erwahnte Distanz zum Gerét reicht von «auf dem Pult ne-
benan» Uber «einen Stock hoher, eine halbe Gehminute entfernt» bis zu «drei Stock-
werke tiefer». Als weitere Folge der nicht ein-eindeutigen Zuordnung von
Faxgeraten zu Personen muss auch der Empfanger des Faxes (und manchmal auch
die Abteillung) deutlich markiert sein. Weliter ist auch die Regelung des Empfangs
und der Verteilung der hereinkommenden Faxe ein Problem, wenn mehrere
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Personen am selben Gerédt Faxe empfangen konnen. Oftmals ist das aber nicht sehr
stark reglementiert. So berichtet Rolf, dass wenn er (oder sonst jemand) beim
Faxgerét vorbeikommt und sieht, dass dort ein Fax liegt fur einen Empfanger,
welcher in etwa derselben Richtung liegt wie sein Weg ist, er diese Faxbotschaft
mitnimmt. Wenn er selbst aber einen Fax erwartet, dann geht er sowieso ab und zu
nachschauen und nimmt die dortigen Faxe gerade mit. In Helmuts Betrieb hat die
Empfangssekretérin die Aufgabe, die hereinkommenden Faxe aufzubewahren oder
sie per interner Post (vgl. spater, Abschnitt 13.1.12. Interne Post) weiterzuschicken.
Meistens weiss Helmut aber, wenn er einen Fax bekommen wird und kann ihn
personlich abholen. Bel Carlo ist es dhnlich, doch kann die Sekretérin auch einfach
anrufen und mitteilen, dass ein Fax angekommen sei oder bringt ihn gerade vorbel.
Generdll ist eswohl so, dass die Faxe von der am néchsten beim Faxgeréat
«stationierten» Sekretérin verteilt werden bzw. diese den Auftrag zur Verteilung gibt,
wie es Frank formuliert. Renato hingegen erzahlt, dass esin seinem Betrieb eine
speziell zustandige Person gibt, welche u.a. die Aufgabe hat, die hereinkommenden
Faxe personlich vorbeizubringen. Der Fax habe immer noch die Aura des
Dringenden, so dass die Verteilung nicht mit der internen Post erfolgen kann.
Gerade well die Vertellung der hereinkommenden Telefaxe nicht immer sehr streng
geregelt ist kann es aber auch vorkommen, dass ein Fax verloren geht, wie Carlo
erzahit.

Um selbst Faxe zu versenden geht man im Normalfall hin und bedient das Gerét
selbst. Fur Carlo kann es aber ein bisschen komplizierter werden. Falls es namlich
ein privater Fax ist, dann musste er die Vorwahl 9 wahlen um ein privates Gespréach
anzukiinden (das ab 1 Franken dem Angestellten verrechnet wird, vgl. dazu Telefon).
Da aber im Falle eines Faxes die Zentrale nicht wissen kann, wem die Gebtihr zu
belasten ware, musste man theoretisch zuerst vorher anrufen und melden, dass nun
ein privater Fax von Soundso kommt. Da aber die meisten Faxe sowieso weniger als
einen Franken kosten ist die ganze Regelung zusétzlich ein Leerlauf («<Humbug»).
Da Carlo die Sekretarin am Faxgerét zufalligerweise aber gut kennt hat er nie solche
Probleme, da alles unter der Hand l&uft. Leute hdheren Kaders wie Frank lassen
faxen, indem der Lehrling geschickt wird. Das geht natirlich nicht bei Fax-
Botschaften, welche diskret sein sollen: dann muss er wohl oder tibel selbst gehen
(diskret ist dabei nicht mit privat zu verwechseln).

Wie steht es denn aber um die Diskr etheit von Telefax-Botschaften? Gerade in
Betrieben, wo elne ankommende Fax-Botschaft — welche ja meistens nicht in einem
Couvert verschlossen ist — tiber viele Hande (und lesende Augen...) zum eigentlichen
Bestimmungsort gelangt? Carlo beispielsweiseist sich bewusst, dass ein Telefax
nicht sehr privat ist, etwas Geheimes wirde er sich nicht faxen lassen. Im gleichen
Zug betont er aber, dass auch normale Briefe nicht ganz privat seien, da Absender
von allen gelesen werden konnten, und Briefe auch von Vorgesetzten oder Eltern
gedffnet werden, je nach Adressierung (vgl. spéater, Abschnitt 13.2.2.5. Ordnung der
Aufgaben). An seinem letzten Wohnort bel spielsweise schloss der Verwalter anhand
der Absender auf den Inhalt, was ihm sehr unangenehm war. Gerade durch diese
offene Handhabung von Telefaxbotschaften ist es mdglich (und zéhlt zum
«Streichen-Inventar» unter Kollegen), eine befreundete Person in eine peinliche
Situation zu bringen, indem zu Handen dieser Person — aber eben sozusagen
oOffentlich — unanstandige Motive gefaxt werden...
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Wie oft ein Faxger at gebraucht wird ist sehr unterschiedlich. Helmut bekommt
«sehr selten» Faxe. Renato schétzt, dass er durchschnittlich einmal pro Tag faxt,
dann aber gerade etwa drei Seiten, mit Tendenz steigend. Auch Pasqual e faxt fast
taglich. In den letzten 2 Jahren empfing er auch durchschnittlich 4-5 Seiten pro Tag.
Darunter ist natdrlich viel Abfall: einmal gelesen und dann weg damit! Paul 18sst pro
Woche 10-15 Stunden aufwenden, um Faxe zu versenden (primér Neuheitenlisten an
Handler, aufgrund welcher ein Handler bestellen kann). Das sind taglich
durchschnittlich 120 A4-Blétter (notabene in einem Kleinbetrieb!).

Bezlglich der Gestaltung von Fax-Botschaften herrscht wohl keine wahrnehmbare
Usanz: Ist nun ein Fax wie ein Geschéftsbrief zu gestalten, oder kann man ihn als
Notizzettelchen betrachten? So kamen nur sehr wenige Gestaltungs-V orschriften zur
Sprache. Oft gibt es ja firmeneigene Deckblatter, welche zu gebrauchen aber nicht
Pflicht sind, wie Renato erzéhlt. Dieihm zur Verfligung gestellten Deckblétter seien
anfangs ziemlich «unméglich» gewesen. Der vorgedruckte Text «Es folgen nun ...
Saiten...» und «Von... An...» nahm selbst schon drel Viertel dieses A4-Blattes en;
das letzte Viertel war dann noch fir die eigentliche Botschaft frei. Heute ist etwa
drei Funftel des Blattes fir die Botschaft frei. Renato erwahnt, dass man Fax-
Botschaften zwar von Hand schreiben kann, er sie aber trotzdem immer mit
Schreibmaschine schreibt (obwohl er von sich sagt, eine schone Handschrift zu
haben). Die Schreibmaschinen-Schrift sei ein-eindeutig: Die Einsist eine «&ins»,
nicht ein kleines «I» oder ein grosses «I». Das in seiner Branche tibliche
Sicherheitsdenken dirfte Grund zu dieser Haltung sein. Wohl eher ein Detail
bezliglich der Fax-Gestaltung erwéhnt Rolf. Er erzahlt, dass er von einem élteren
Arbeitskollegen angewiesen wurde, die Telefonnummern bei Fax-Botschaften nicht
mit Leerschlégen, sondern mit Apostrophen zu trennen...

Obwohl verschiedene Faxgeréte innerhalb eines Betriebes oft (noch) nicht speziell
untereinander verbunden sind (Paul), kommt es regelméssig vor, dass intern gefaxt
wird (beispielsweise vom Lager ins Buro). So vermutet auch Carlo, dass das Faxme-
dium insofern wichtig sei, da versucht werde, die interne Post zu ersetzen.

Eine grundsétzliche Problematik beziiglich der Fax-Technologie wirft Pasgual e auf.
Gemass seiner Erfahrung fehlt der grossen Mehrheit der Anwender das Vertrauen
in die Fax-Technologie. Die Anwender sind noch nicht reif. Friher &usserte sich
dies darin, dass es tblich war, nach dem Faxen die Gegenpartel anzurufen und zu
fragen: Ist der Fax angekommen? Dies sei eine fast zwanghafte Handlung gewesen.
Er selbst macht das nie, er vertraut der Technik. Er geht davon aus, dass wenn ein
Fax fehlerhaft ankommt, es an der Gegenstation ist, anzurufen und ein nochmaliges
Senden zu verlangen. Wenn er keine M essage zuriickbekommt, dann ist alles klar —
er habe ja die Quittung fur sein Versenden. (Eine solche Quittung wird nach jedem
Versenden von Faxen ausgegeben. Mit dieser wird bestétigt, dass der Fax bei der
Gegenstation mit der Nummer XY erfolgreich angekommen ist.) Bis er zur oben
beschriebenen Regelung mit seiner Layouterin kam musste er einen langen Kampf
Uberstehen. Gemass seinen Aussagen wollte sie schon fast zwanghaft mit ihrem
Méppli bel den Leuten vorbeigehen, ihnen dieses in die Finger driicken und sagen:
Schau, hier und hier und hier! Eswar fur sie nicht moglich, eine Kopie des Layouts
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zu machen, die Bemerkungen darauf zu schreitben und das Ganze zu faxen. Mit
Okologischen Argumenten konnte er sie dann Uberzeugen, doch es brauchte fir sie
eine Uberwindung. Pasquale vermutet, der Grund fiir diese Abneigung sei eine
Unsicherheit: Durch das Umwandeln des Papiersin elektrische Signale entschwindet
es dem Einflussbereich des Absenders. Es entspricht einer einfachen Art des
Beamens — im Sinne des Ausdrucks, welcher erstmals verwendet wurde in der
bekannten Fernsehserie Raumschiff Enterprise sowie den vier Kinofilmen Star Trek.
Dabei wird der zu beamende Gegenstand in seine atomaren Teile zerlegt. Diese (oder
die nur die Informationen dazu?) werden drahtlos Gbermittelt und am Zielort wieder
zusammengesetzt. Gebeamt werden vor allem Menschen. Beim Faxen wird aber die
Originalmaterie durch das Beamen nicht zerstort, wie es sonst tblich ist. Pasquale
meint, dass das Unbehagen gegenliber Faxen gerade auch daher kommen kann, dass
nach dem Versenden des Papiers dieses immer noch daist — also ist der Auftrag
doch noch nicht erledigt! Es brauche ein gewisses Abstraktionsvermdgen, um eine
Arbeit als erledigt zu betrachten, obwohl das Papier noch daist. Pasquale vermutet,
dass man sich das «Management der Kopien» noch nicht gewohnt sei — man gabe
immer Originale ab und mache dadurch sauberen Tisch. Er schlagt aber vor, dass
man einfach alle verfaxten Originale in eine Ablage legt (und diese nach einer
gewissen Zeit leert).

Entgegen dieser Einschatzung von fehlendem Vertrauen berichtet Carlo, dass er sehr
froh saei um die Telefax-Technologie. Sieist ihm auf jeden Fall viel sympathischer
als die Telefonanrufbeantworter (vgl. Abschnitt 13.1.2. Anrufbeantworter). Falls er
die Wahl hétte, einer Person auf den TB zu sprechen oder eine paar Zeilen zu faxen,
waére das fur ihn eine leichte Entscheidung. Er meint, Telefaxe hétten dieselben
Vorteilewie TBs, nur seien sieihm einfach viel sympathischer. Der Vorteil von
Faxen sei, dass man vorher kontrollieren kann, was man mitteilt. Bei Gesprachen
(insbesondere TBs) ist dies nicht moglich: Man kann es sich zwar vorher tiberlegen,
aber man kann sich trotzdem versprechen.

Obwohl es — wie schon erwahnt — viele Einschrénkungen Uber die Anwendung gibt,
kann man generell sagen, dass Faxe zu schicken schneller geht und billiger ist alsein
entsprechender Brief (Renato). Fur Frank gibt es aber nur wenige Anwendungsge-
biete: Wenn es schnell gehen muss und etwas Handfestes auf dem Tisch gehabt wer-
den will. Doch er schrankt ein, dass wenn die Dringlichkeit hoch ist, man in den
meisten Fallen auch anrufen kann. In seinem Metier hat das auch den Vortell, dass
ein personlicher Kontakt zum Kunden hergestellt wird. Seine Erklarungen und
[llustrationen dazu: Das Auto hat in unserem Kulturkreis einen sehr hohen
Stellenwert. So kommt es, dass eine Markengarage fast ein «Arzt-Verhdtnis» mit
ihren Autos (bzw. deren Besitzer) hat. Die Reparaturannahmestelle hat etwas von
einem Sorgentelefon, der «Kundendienstberater» (neues Wort fir
Reparaturannahme) hat die «Krankengeschichte» vor sich liegen; wenn man das
Auto zur Garage bringt, dann bringt man es zum Arzt, usw. In diesem Sinne hat der
personliche Kontakt zur Kundschaft einen sehr hohen Wert, und das Medium
Telefax nimmt sowas viel zu wenig «ernst».

Beim Aufkommen der Telefaxtechnologie wurde von Technikern bemangelt, dass

die verwendeten Standards schon vor ihrer Inbetriebsetzung veraltet gewesen seien.
Die Faxtechnologie sai schon vor ihrer Etablierung technisch tberholt gewesen. In
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einem gewissen Sinnetrifft dies sicher zu, gibt es doch schon heute viele
Moglichkeiten, das Faxen zu verbessern und zu vereinfachen. Man muss sich
vergegenwartigen, dass ein Telefax eigentlich nur aus den Teilelementen optischer
Scanner (Abtaster fur optische Vorlagen, im Prinzip dhnlich einem Fotokopierer auf
digitaler Basis), Modem (Gerét zur Umwandlung von Computersignalen in Tone
[Modulator] sowie dem umgekehrten Prozess [Demodulator]) sowie
Thermotransferdrucker (vgl. Abschnitt 13.1.8. Personal Computer) besteht. Alle
diese Einzelteile sind aber schon heute in viel htherer Qualitét im Zusammenhang
mit Personal Computern zu erwerben (freilich auch zu einem héheren Preis). So
dréngt sich aber eine Verbindung von PC und Fax-Technologie geradezu auf. So
plant Paul, der oben erwahnte «Vielfaxer», in Zukunft mittels einer Faxkarte seine
Neuheitenlisten direkt ab PC an die Handler zu senden, automatisch und nachts (zu
Niedertarif-Zeiten), nach einer Handlerliste, welche sich ebenfalls schon als
Datenbank im PC befindet (eine Investition, welche sich in seiner Situation wirklich
in kUrzester Zeit amortisieren liesse!). Auch Carlo hat soeben die Aufgabe
bekommen, fir seine Abteilung einen Fax zu organisieren, welcher auch Daten
direkt vom PC Gbernimmt, also z.B. direkt ab Textverarbeitungs-Programm.

Dass sich viele Firmen aber gar nicht bewusst sind, was die Fax-Technologie
bewirken kann, zeigt folgendes Beispid: Ein Zeitung, welche nur aus Privat-
Anzeigen besteht, l&sst neuerdings auch zu, dass die (an sich kostenlosen)
Privatinserate nun auch per Fax geschickt werden kénnen. Das Prinzip dieser
Zeitung bestand bisher darin, dass digenigen, welche ein Inserat aufgeben wollten,
zuerst ein Exemplar der Zeitung kaufen mussten, denn darin befand sich ein Talon,
welcher eingeschickt werden musste. So war man bisher gezwungen, fir jedes
Inserat, welches man aufgeben wollte, eine Zeitung zu kaufen. Dies hat sich nun
aber mit der Akzeptierung von Fax-Inseraten geandert: Eine Inseratenaufgabe per
Fax ist nicht mehr an den Kauf einer Zeitung gebunden, was friher oder spéter zu
Auflagen-Einbussen fuhren kénnte. Mit dem (modischen und unbedachten?)
Einbezug der neuen Kommunikationstechnologien sagt diese Firma moglicherweise
am Ast, auf dem sie sitzt.

Dass Missbrauch einer neuen Technologie auch eine witzige Seite haben kann, zeigt
die Tatsache, dass es dem Autoren nicht erst einmal passiert ist, dass er einen
Endlos-Fax bekommen hat, was dann in etwa bedeutet, dass irgend etwas Sinnloses
mehrfach hintereinander durchgefaxt wird mit dem alleinigen Zidl, das ganze Biro
mit einem bis zu 30 Meter langen Papierwust aufzufillen...

Eine weitere spezielle Anwendungsform der Fax-Technologie, welche dem Autor
begegnete, konnte man als Fax-Duell bezeichnen. Dabel wird ein soeben
empfangener Fax (mit beliebigem Inhalt) mit ein paar handschriftlichen
Anmerkungen versehen und sofort wieder an den Absender zurlickgeschickt. Dieser
tut dasselbe, so dass ein schnelles Hin und Her von Fax-Botschaften entsteht, wobel
der urspriingliche Fax je langer je mehr verfremdet und durch das mehrfache
Kopieren der Botschaft auch unleserlicher wird. Diese Form der Kommunikation —
welche man schon fast als interaktiv bezeichnen kénnte, da sie sehr schnell zu
reagieren erlaubt — ist oft auf witzig-ironischer Basis (der Schlagfertigere ist Sieger),
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kann aber auch ziemliche militante Formen annehmen (siehe auch tber Flaming im
Abschnitt 14.4.2.2. Gber Online-Chatting).

Esist klar, dass gerade die Fax-Technologie auch die Moglichkeit einer kreativ-
kunstlerischen Nutzung bietet, auf welche im vorliegenden Zusammenhang nicht
eingegangen wurde.

13.1.7. Teex

Im Gegensatz zu allen bisher erwahnten Kommunikationstechnologien ist der Telex
wohl eher auf einem absteigenden Ast beziiglich der Popularitét. In der Schweiz gibt
es lediglich 38'000 Anschlusse, weltweit 1,6 Mio. Bezeichnend fir die heute eher
mauerblimchenmassige Existenz dieser Technologieist, dass der Autor Uber die
Funktion dieser Technik zuerst einmal einschlégige Literatur konsultieren musste...
Ein Fernschreiber (so die richtige Bezeichnung) dient der Ubermittlung von schrift-
lichen Nachrichten durch Stromimpulse Gber Draht oder drahtlos (auf Basis des

M orseal phabetes, nota bene!). Er ist &hnlich einer mechanischen Schreibmaschine
aufgebaut, wobel beim Drlicken einer Buchstabentaste gleichzeitig mit dem
Anschlagen des Typenhebels auch ein flinfstelliger Code ausgel st wird, welcher im
Fernschreiber der Gegenseite den entsprechenden Typenhebel wieder zum Anschlag
bringt. Um die maximale Ubertragungsgeschwindigkeit von 400 Zeichen pro Minute
ausnitzen zu kénnen, muss die Botschaft zuerst auf einen Lochstreifen geschrieben
werden, welcher dann mit erhdhter Geschwindigkeit bei der Durchgabe ablauft.
Beim Empfang kann eine Nachricht gleichzeitig auf Blatt gedruckt und auf
Lochstreifen gestanzt werden. Da es nur einen sehr begrenzten Grafik- und
Steuerzeichen-Vorrat gibt, ist Telex vor allem fir Meldungen geeignet, bei welchen
nur Text tbermittelt werden muss und die Form des Textes unwichtig ist. Mit Telex
Ist Sofort-Kommunikation moglich, wie beim Telefon — aber schriftlich. Es gibt ein
oOffentliches Fernschreibernetz (dhnlich dem Telefonnetz), aber auch feste, nicht-
offentliche Verbindungen, z.B. zwischen Nachrichtenagenturen und grossen
Verlagshausern.

Genau in diesem Zusammenhang hatte Pasqual e friiher einmal mit einem Telex
gearbeitet. Die Nachrichtenagenturen schicken ihr Material Uber Telex. Sein
Hauptjob auf der Redaktion war, diese Meldungen zu sammeln und zu verarbeiten.
(An seinen jetzigen Arbeitsorten hat Pasquale allerdings nichts mehr damit zu tun,
denn Illustrierte Ieben nicht von den téglichen Nachrichten, und Lokalredaktionen
bekommen diese nicht Uber Telex, denn Nachrichtenagenturen liefern nur nationale
und internationale Nachrichten.)

Die meisten der anderen Befragten haben aber keine Erfahrung mit Telex und oft
auch keine Ahnung, ob in ihrer Reichweite Gberhaupt ein Telex vorhanden ist.
Einzig wegen der Kommunikation im Militdr und mit Drittwelt-Landern erinnerten
sich noch einige daran (bei spielsweise Carlo). Paul berichtet, dass das friher
zentrale Medium in seiner Branche (Bank) vollstandig durch die Faxtechnologie
verdrangt wurde.
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Einzig Renato hat noch konkret mit Telex zu tun. In seinem Betrieb gibt eseine
PTT-Mietmaschine, welche sich im selben Raum befindet wie der Fax. Der Telex sei
relativ schwierig zu bedienen, speziell das Versenden von Botschaften. Er
bezeichnet sich als einer der Letzten, der diese Maschine tberhaupt noch bedienen
kann. In seiner Funktion als Exportkaufmann bekommt er verhadltnisméssig viele
Telexe, well er viel mit Drittwelt-Landern wie Indien, Pakistan und Bangladesh zu
tun hat. Diese haben oftmals kein Geld fir Faxmaschinen, aber von friher her noch
einen Telex. Fur viele dieser Lander ist der Telex nach wie vor das wichtigste Fern-
Telekommunikationsmittel, speziell wenn die telefonische Kommunikation nicht in
Frage kommt wegen den Sprachbarrieren (vgl. Abschnitt 13.1.6. Telefax). Renato
kann Telex-Botschaften entweder direkt an der Telexmaschine, oder dann auf
seinem Terminal eingeben. Die letzteren werden dann von einem Grossrechner
spater auf das eigentliche Telexnetz gegeben.

In seiner Situation hat Renato durchaus eine gewisse Wahlfreiheit zwischen Fax und
Telex. Belm Fax besteht ein sehr grosser Unsicherheitsfaktor beztiglich Echtheit,
denn die Unterschrift kdnnte kopiert und eingesetzt worden sein. Der (ebenfalls
unterschriftslose) Telex kann aber falschungssicher gemacht werden, indem er
verschltisselt wird. Darum wird dieser im Bankengeschéft oft dem Fax vorgezogen.
Die Codierung basiert meistens auf einer Chiffriertabelle, welche die Banken
untereinander definiert haben. Diese werden in Tresorrdumen gelagert und sind nur
wenigen Vertrauenspersonen bekannt. Diese Chiffriertabellen sind so aufgebaut,
dass grundsétzlich jedem Betrag und jedem Datum eine willkUrlich Zahl zugeordnet
wird. Aus den Daten der Finanztransaktion (Betrag und Datum) werden also Chiffre-
Zahlen errechnet, mit welcher der Empfanger die Legitimation des Senders
Uberprufen kann. Heute wird diese Chiffrierung vom Grosscomputer tbernommen.
Der Telex muss al'so nur am Terminal eingegeben werden, der Rest geschieht
automatisch. Theoretisch denkbar wére ja aber auch, dass ein Fax mit derselben
Methode chiffriert wird — aber beim Telex geschieht das eben schon automatisch,
was bequemer ist! Wenn nun aber Faxe auch vom Terminal aus versendet werden
konnten (was im Moment noch nicht moglich ist, aber absehbar), dann ist
wahrscheinlich, dass die Option des automatischen Chiffrierens auch vorhanden sein
wird. Dann wiirde Renato vermutlich mehr Faxe versenden, weil ein Fax billiger und
vor alem schneller ist. Ein Telex braucht fur eine vollgeschriebene A4-Seite etwa 15
Minuten, der Fax nur eine halbe bis 1 Minute (je nach Inhalt). Dann wirde der Telex
sicher weniger gebraucht. Renato rechnet aber auch damit, dass zuerst sein lokaler
Telexanschluss geschlossen wird und alle Telexe Uber eine einzige zentrale Station
gehen. Dorthin kommen die Uber Terminal eingegebenen Telexbotschaften ja heute
schon und gelangen erst dort auf das eigentliche Telexnetz. Diein dieser zentralen
Telex-Station ankommenden «echten» Telexbotschaften werden per Fax
weiterverteilt.

13.1.8. Personal Computer und Computer generell
Kaum eine Technologie hat sich in den letzten paar Jahren so nachdricklich in den

Vordergrund unserer téglichen Arbeit zu schieben verstanden wie die des Computers
allgemein und die des Personal Computers (PC) im speziellen. Eine Aufz&hlung der
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von PCs mit Nachdruck betroffenen Branchen und Gebiete wére fast endlos, es wére
einfacher digenigen Gebiete aufzuzahlen, in welchen der PC noch nicht Einzug
erhalten hat. Das ersparen wir uns hier aber.

Ohne sich auf eine ernsthafte Definition von PCs einzulassen kurz in etwa, wasim
folgenden unter «PC» verstanden wird. Ein PC besteht in einer Minimalkonfigu-
ration aus einem Bildschirm, einer Tastatur, sowie dem Computer selbst. Der
Computer selbst besteht aus Laufwerken zum Lesen und Beschreiben von Disketten
und einer Harddisk (ein nicht wechselbares Laufwerk), welche die Programme und
Daten enthalten. Alle anderen Teile des Computers sollen in diesem Zusammenhang
als «Black Box» betrachtet werden. (Der Begriff «PC» wir hier nicht nur im Sinne
des Industriestandards verwendet, sondern schliesst neben den IBM-kompatiblen
MS-DOS-Maschinen auch andere wie Apple Macintosh- und Atari-Computer ein.)
Der riesige Vorteil von PCsist, dass sie fast unbegrenzt ausbau- und erweiterbar
sind, sowie mit vielen anderen auf Computertechnol ogie basierenden Systemen
verkoppelt werden kdnnen. Das bedeutet aber auch, dass PCsin einer
uniiberschaubaren Konfigurationenvielfalt angeboten und verwendet werden.

Ob die Netze, welche PCs und andere Systeme je langer je mehr miteinander ver-
binden, als eigene Entitdten betrachtet werden sollen, muss hier nicht schlissig
geklart werden. Auf jeden Fall wird durch jedwelche Vernetzung von autarken PCs
eine neue Dimension aufgestossen, welche mit der urspriinglichen Idee des
«personlichen Kleincomputers fur jedermann» sicher in keiner Weise mehr
vergleichbar ist. Einerseits durch die Vernetzung, andererseits durch die fast
unglaubliche Lestungssteigerung von PCsin den letzten Jahren (und dem
gleichzeitigen Preisverfall, was zu einer immensen Steigerung des Preis-Le stungs-
Verhaltnisses gefuhrt hat) verwischen sich auch fur den versierten Anwender die
Unterschiede zwischen den friher so klar abgesteckten Computer-Klassen von PC
bis Grosscomputer. Geht man heutzutage in ein Biro, so kann nur ein absoluter
Spezialist auf den ersten Blick sagen, wie die installierten Computersysteme
zusammenhangen und welche M dglichkeiten die Infrastruktur bietet. Die
Undurchschaubarkeit der Computertechnologie wird durch eine grosse
Normenvielfalt noch unterstiitzt. Soist ein Vergleich von Computer-
systemkonfigurationen in Biros fast nicht mdglich.

Versuchen wir trotz all diesen Problem einmal, eine weit verbreitete und «ubliche»
Computer-Struktur aufzuzeigen. Meistens besteht ein kommerziell verwendetes
grosseres Computersystem aus einem Verbund von verschiedenen Computer-Typen.
(Dass Peripherie-Gerate wie Laserdrucker eigentlich auch schon als speziaisierte
Computer betrachtet werden kdnnen, lassen wir hier einmal ausser acht). Zum einen
ist da oftmals ein Host-Computer (Gast-Computer), welcher im Normalfall aus
einem grésseren Computer (irgendeiner Klasse) besteht, sowie ein paar bis ziemlich
viele (5 bis 150) Bildschirm-Tastatur-Einheiten (Terminals). Oftmals sind diese
Terminals nicht einfach nur «dumme» Anzeige- und Eingabegeréte, sondern gerade
auch noch selbst autarke PCs. Meistens werden diese PCs beim Einschalten
(Aufstarten) automatisch in ein bestehendes Netz eingefiigt (eingeloggt), sei dies nun
ein lokales Netzwerk (local area network, LAN) oder ein grosseres. Neben den PCs
und dem Hostcomputer gibt es oft noch sogenannte Server. Das sind meist sehr
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lei stungsfahige PC-Systeme, wel che zusétzliche Rechenle stung und
Speicherkapazitét liefern und den Host sowie die PCs von speziellen Aufgaben
entlasten, sal diesz.B. das Ausdrucken (mit Hilfe von angeschlossenen Druckern)
oder der Kontakt zu anderen Computernetzen (sogenannte Gateways, oder tber
Modem).

Eswird klar, dass ein (normaler, aber) vernetzter PC eigentlich ein Multifunktions-
gerdt ist. Ist es doch moglich, mit anderen PCsin Kontakt zu treten, vom Server
Daten und Programme zu holen, Auftrage fur den Grosscomputer zu geben und Gber
Netze (auch Telefonnetz) mit irgendwel chen anderen Computersystemen zu kommu-
nizieren. Dain den so erreichten anderen Computersystemen natirlich noch weitere
Verbindungen moglich sind, lasst erahnen, dass sich die Moglichkeiten an eéinem
einfachen, aber vernetzten PC potenzieren konnen. Auf die speziellen Diensteim
Rahmen der Vernetzung soll aber spéter noch ausfiihrlich eingegangen werden
(Videotex, E-Mail).

Dass bei einer solchen Konfigurationenvidfalt die Schwerpunkte bei der Beniitzung
unterschiedlich gesetzt werden ist ganz klar. Daher im folgenden die konkreten
Situationen der Befragten beztiglich Computer im Detail:

Rolf, der sowohl as Inhalt seiner Arbeit als auch als Mittel dazu mit PCs zu tun hat
(als Unterstiitzer von Benutzer beim Umgang mit Hard- und Software), beschrei bt
seine Situation folgendermassen: Auf seinem Pult steht ein PC, welcher Uber ein
Netz mit einem Grossrechner, Server und 65 weiteren PCs verbunden ist. Alle
normalen PCs (Desktop-Maschinen) werden beim Einschalten automatisch
eingeloggt, die Besitzer von tragbaren PCs (Laptop und Notebooks) haben die Wahl
beim Aufstarten, ob sie an das Netz wollen oder nicht.

Die PCs am Netz haben neben der Verbindung zum Grosscomputer noch weitere
Moglichkeiten:

a) Faxen. Diese SW ist aber nicht Gberall installiert und wird noch weniger ge-
braucht.

b) Externe Computer. Bei Problemen mit dem Grosscomputer kann direkt Kontakt
mit der Herstellerfirma aufgenommen werden (IBM Dialling). Rolf telefoniert aber
in solchen Fallen lieber gerade selbst, vor allem weil es einfacher sai; das IBM
Dialing ist etwas kompliziert und verhdtnismassig teuer.

c) In einzelnen PCsist auch eéin Modem installiert, wodurch auch normale Mail-
boxen (vgl. Abschnitt 13.1.10. Videotex) angewahlt werden kdnnen. Dazu muss aber
eine Berechtigung vorliegen. Diese Mdglichkeit wird aber sehr selten genutzt.

Da Carlosim Moment hauptsachlich Berichten schreibt gebraucht er seinen PC
generdl als Textverarbeitungsmaschine (wobei er aber mit einer Schreibmaschine
aufgeschmissen wére, da er Grafiken einbaut, vgl. Abschnitt 13.1.13.
Schreibmaschine). Jeder PC in Carlos Betrieb ist aber vom Aufstarten an immer
lokal mit etwa 30 Rechnern verbunden. An diesem LAN héngen neben diversen
Laser-Printern auch diverse Server. Einer ist fir das zur Verfiigung Stellen von
Programmen und Daten zusténdig (Filehandling), ein weiterer fir die externen
Netzwerke. An diesem hangen Uber eine X.25-Schnittstelle (vgl. spéter) alle
Grossrechner der Bank, aber man hat auch Zugriff auf das gesamte weltweite X.25-
Netz (inklusive dem TELEPAC-Diengt, vgl. spéter). Dieses X.25-Netz ist im
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Normalfall aber ziemlich unhandlich: Man ruft es auf, ist dann am Netz und weiss
nicht weiter. Esist fast nichts definiert, man hat keine Hilfsmittel. Nur wenige
Sachen sind vordefiniert, welche man auf Tastendruck starten kann:

a) Zugriff auf das eigene Bankkonto: Zahlungsauftrage, Kontoabfragen (mit ziem-
lich archaischer Grossrechneroberflache); dhnlich wie das Telebanking via Videotex.

b) Zugriff auf das elektronische Telefonbuch.

c) Zugriff auf News-Services (bankinterne Mitteilungen zur Borsenlage, Tips zum
PC usw.)

d) Zugriff auf Datenbank fur Wirtschaftsinformationen: Zahlenmaterial zu
gewissen Schweizer Firmen.
In Bélde sollte es aber moglich werden, nur ein Bildschirm-Fenster (Window) far
X.25 zu 6ffnen und sonst normal weiterarbeiten zu kénnen.
Carlos Arbeitgeber hat einen Teilbereich des X.25-Netzes fir sich gemietet und her-
metisch gegen den Rest abgeschirmt, so dass Carlo nicht direkt erreicht werden
kann (vergleichbar mit den internen Nummern einer Firma, welche nicht im
Telefonbuch stehen). Das Netz kann fur Mitteilungen in die (weltweiten) Filialen
gebraucht werden. Carlo verwendet das X.25-Netz beispielsweise auch fiir das
Testen von Programmen auf einem anderen Computertyp, welcher értlich getrennt,
aber auch am X.25-Netz angeschlossen ist. TELEPAC ist ein offentlicher PTT-
Dienst, der auf X.25-Basis funktioniert, also unabhangig von Telefon- und
Telexnetz. Es handelt sich um feste Verbindungen zwischen Grossrechnern, wobel
ein Grossrechner einen Netzknoten bildet, der die Aufgabe hat, ale Daten-Pakete
weiterzuleiten, entweder an weitere Netzknoten oder dann an den Adressaten in
seinem «Einzugsgebi et».

Ein typischer Anwender ist auch Renato: Uber sein Terminal (auf einem
Schwenkarm, so dass noch ein weiterer Birotisch bedient werden kénnte) hat er
Zugriff zu verschiedenen Systemen (verschiedene Rechnerebenen):

a) Workstation: Diese steht im Raum nebenan. Darauf |auft Textverarbeitungs-,
Tabellenkalkulations-, Bilanzierungs-Software, usw. Vieles davon braucht er aller-
dings nicht. An dieser Workstation angeschlossen ist auch der Laserdrucker in
seinem Buro.

b) Das bankinterne Rechenzentrum (in einer anderen Stadt). Dort sind alle Konto-
angaben (Buchungen) gespeichert, welche er zu seiner Arbeit auch oft braucht.
Dabei gibt es verschiedene Zugriffsklassen. Um sich einzuloggen muss man mit
einer Magnetkarte (Kreditkartenformat) durch einen neben der Tastatur befindlichen
Kartenleser fahren, um sich zu legitimieren. So musste man sich theoretisch
abmelden, wenn ein anderer Mann das Terminal benutzen will, und dieser sich
einloggen. Da aber die Terminals den ganzen Tag hin- und hergeschwenkt werden,
waére das vallig unsinnig, weil man viel Zeit mit Ab- und Anmelden vertrédeln
wurde. Renato schétzt, dass das andauernde An- und Abmelden pro Tag eine halbe
Stunde in Anspruch nehmen wurde. Offiziell misste man das tun
(Sicherheitsvorschrift), aber niemand tut es, weder die Prokuristen in seinem Buiro,
welche zwischen ihren Tischen auch nur ein Terminal (fur beide) stehen haben, noch
die anderen Blros, noch die anderen Filialen, noch die anderen Banken! Anders
waére es, wenn wirklich jeder sein eigenes Terminal hétte. Aber Renato schétzt, dass
es durchschnittlich pro zwel Mitarbeiter ein Terminal gibt.
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Es kommt auch vor, dass Renato sogar auf das Teminal der Prokuristen geht, wenn
seines besetzt ist. Er meint, dass das auch eine Folge des guten Vertrauensverhalt-
nisses ist, denn einen der Prokuristen kennt er schon seit sechs Jahren. Wenn aber je
einmal irgendwelche Zweifel an Renatos Integritét aufkommen wirden, dann wirde
wohl schnell mal ein Bemerkung fallen wie «Warum fragen Sie jetzt das auf meinem
Terminal ab?».

Auf dem Grossrechner l1&uft (neben der schon erwahnten Telexsoftware) u.a. ein
SWIFT-Paket (Society for Worldwide Interbank Financial Transaction; im Ubertrage-
nen Sinn auch: swift (engl.) = schnell, ellig, geschwind; wird auch als Ausdruck ge-
braucht: «Let us have your reply by SWIFT»). Dasist ein Computernetz fiir Banken,
welches auf maximale Sicherheit getrimmt ist. Es sind ausschliesslich Banken ange-
schlossen, und jede Bank (Filiale, grosse Abteilung) hat e ne alphanumerische
Adresse. Alle angebotenen Dienste haben genau definierte Formulare bzw. Formate:
z.B. Zahlungsauftrage, Akkreditive, dessen Anderung, dessen Annullierung, aber
auch ein freies Format. An Renatos Arbeitsplatz steht ihm aber nur das freie Format
zur Verfugung. Er vermutet, dass die restlichen bel der Portierung (Installation) auf
das System irgendwie versaumt wurden. Daher ist es etwas kompliziert, SWIFT zu
bedienen. Esist auch durchaus mdglich, dass Zahlungsauftrage (ZA) von Renato,
welche im freien Format aufgegeben werden, nicht ausgeftihrt werden, da sie eben
nicht im Standard-ZA-Format sind. Das ist dann um so argerlicher, da es keine
Ruckmeldungen gibt tber angenommene bzw. ausgefihrte ZA!

Auch Helmut arbeitet an einem Terminal (Hostcomputer ist ein grosser IBM-
Rechner 3090), wobel dieses selbst kein PC ist. Es gibt schon PCs in seinem Betrieb
(der nachste ist ein Biro weliter), welche ale auch am Host angeschlossen sind.

Doch auf diesen PCs hat man nicht vollkommenen Zugriff auf den Grossrechner (die
sogenannten 4-Seiten-Sessions sind nicht moglich). Helmut braucht den PC in
seinem Job aber relativ wenig. Darauf betrieben werden Textverarbeitung,
Prasentationsgrafik, Tabellenkalkulation, Steuererklérungsprogramm, usw.

Frank dagegen hat in seinem Biro eigentlich nur einen Laptop-PC stehen, daim
Moment das Unternehmen an der Evaluation eines neuen Computersystemsist. Im
BUro nebenan stehen jedoch zwei Hostterminals. Hostcomputer ist ein 10-jahriger
NCR mit 8 Terminals daran. Darauf 1&uft ales: Buchhaltung, Lagerbewirtschaftung,
Auftragsbearbeitung. Zwei Terminals hat es daher, weil von diesem Biro aus auch
im Hintergrund arbeitende Programme aufgerufen werden (Background-Jobs),
welche dann ein eigenes Terminal in Anspruch nehmen. Frank ist verantwortlich fur
dieses Computersystem, obwohl er selbst nicht mehr oft am Terminal arbeitet. Da
die Software eine Standard-Branchen-Software von NCR ist, wird diese von einer
Wartungsmannschaft von NCR betreut. Auch die Hardware wird von dieser externen
Gruppe gewartet. Frank meint, dass sich ein Unternehmen in der Grisse seiner
Firma keine eigene Informatikabteilung leisten kann. (Er bringt eine
Analogiebeispiel dazu: Heute kdnnen sich auch viele gréssere Betriebe nicht mehr
leisten, eine elgene Garagenabteilung mit eigenen Mechanikern zu halten. Das
kommt daher, weil in den heutigen Autos so vidl Elektronik und High-Tech ist, zu
deren Wartung teure Spezialwerkzeuge gebraucht werden). Ein Programmierer
kostet etwa sFr. 100'000.— pro Jahr, und soviel koste nicht einmal die Software mit
Wartungsvertrag. In einem Dienstleistungs- und Handel sbetrieb kann man sich einen
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grossen, unproduktiven Zweig — wie das die Informatik ja eigentlich ist — nicht
leisten.

Relativ unabhangig vom Hostcomputer gibt es aber noch Desktop-PCs, welche zwar
eine Verbindung zum Host haben, aber nur sehr beschrankt mit diesem kommunizie-
ren konnen (bei spielsweise das Anfordern eines selektierten Kunden-Adress-Stam-
mes).

Daneben gibt es— ebenfalls unabhangig — noch ein drittes Computersystem, welches
fur das markeneigene, weltweite MB-NET gebraucht wird. Wie das schon erwahnte
SWIFT basiert auch dieses auf X.25-Verbindungen und TELEPAC. Dieses Netz
dient der Verbindung von der Garage zum Importeur, vor allem fir
Ersatzteilbestellungen (daher befindet sich das Terminal auch im Ersatzteillager).
Solche Bestellungen Uber das MB-NET gelten als verbindlich, obwohl das rechtlich
nicht so einfach wére. Geplant ist, dass bei einer Neuanschaffung eines Hostes
dieses MB-NET integriert wird, so dass von jedem Bildschirmarbeitsplatz aus
zugegriffen werden kann.

Im Gegensatz zu den bis jetzt beschriebenen mehr oder weniger komplexen Com-
putersystemen werden autarke PCs immer noch oft verwendet, vor allem in Kleinbe-
trieben oder von Selbsténdig-Erwerbenen. Im Kleinbetrieb von Paul beispielsweise
existieren ziemlich viele PCs, welche aber nicht direkt untereinander verbunden
sind. Zum einen hat er einen eigenen Laptop, auf welchem er seine eigenen Sachen
erledigt. Im Biro stehen dann noch zwei weitere M S-DOS-Desktop-Computer sowie
ein Atari-Computer (nicht kompatibel zum MS-DOS-Standard). Auf allen drei MS-
DOS-Maschinen lauft dieselbe Software: Ein komplettes Softwarepaket, welches
Finanzbuchhaltung, Kalkulation, Auftragsbearbeitung, Fakturierung, Debi-
torenbuchhaltung und Textverarbeitung beinhaltet. Die beiden DOS-Desktops haben
auswechselbare Harddisks. Dadurch kdnnen trotz fehlender Verbindung Daten
zwischen diesen Computern ausgetauscht werden. Auf dem Atari 1&uft eine
Lagerverwaltungs-Software. Es sind zwei Nadelprinter vorhanden, einer fur die
beiden MS-DOS-Maschinen (mit Umschaltbox), einer fir den Atari. Geprintet
werden Rechnungen und Texte aus der Textverarbeitung.

In den n&chsten drei Monaten soll der Betrieb aber umstrukturiert werden. Das
Atari-System wird abgestossen, die Datenbank neu geschrieben. Es gibt ein
Netzwerk mit einem Server. Die Programme werden soweit vereinfacht und fir die
vorliegenden Verhdtnisse abgedndert, dass nach kurzer Einflhrungszeit eine
Sekretarin daran arbeiten und diese dann Aufgaben erledigen kann, welche bis jetzt
nur die beiden Geschéftsfuhrer konnten. Der vorgesehene Server wird mit Streamer -
Laufwerk (Bandlaufwerk zur Datensicherung) und Faxkarte ausgeristet (fur die
schon erwahnte Vereinfachung des Faxverkehrs). Eine elektronische
Datentibertragung mit Lieferanten und Kunden steht nicht zur Diskussion, weil Paul
von der Zuverlassigkeit solcher Systeme nicht Uberzeugt ist und seine
Geschéftspartner auch noch nicht entsprechend ausgeristet sind. Eine internationale
Standardisierung der Bestellnummern ist in seiner Branche in néchster Zeit auch
nicht absehbar, und ohne diese wére ein elektronisches Bestellwesen nicht denkbar.

Der freie Journalist Pasquale braucht seinen Desktop-PC sehr haufig. Auf diesem

erledigt er alle seine Schreibarbeiten (Schreibmaschine hat er keine). Ausgedruckt
werden die Dateien auf einem Drucker auf Tintenstrahl-Basis.
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An Software hat er installiert:

a) Textverarbeitung, welche eine kleine Datenbank enthélt. Diese braucht er zur
Adressverwaltung.

b) Fahrplanprogramm mit allen SBB- und Postautoverbindungen (Pasguale
benutzt zu 90% offentliche Verkehrsmittel).

c) diverse Hilfsprogramme (Utilities).

d) ein paar Spiele, welche er nie braucht.
Von der genannten Software braucht er zu 80-90% die Textverarbeitung.
Seine Manuskripte kann er nicht auf Diskette verschicken, weil seine Redaktion
diese nicht verarbeiten kdnnte: die «Kande» sind noch nicht aufgebaut. Méglich
wérejaz.B., dass er das Layout auf Diskette erh@lt und dann seinen Text einfullt und
die Diskette zurtickschickt. Aber technisch ist man einfach noch nicht so weit. Auf
der Redaktion arbeitet man immer noch mit Schreibmaschine und Manuskript-
Papier. Eine weitergehende V erbesserung ware sogar das Versenden von Layout und
Textdateien per Modem. Das wirde er sofort mitmachen, wenn sein Arbeitgeber es
unterstiitzen wirde.
Im Zuge einer Aufristung seines Computers mochte er vielleicht einmal ein CD-
ROM-Laufwerk installieren (es gibt ein CD-ROM-Disk mit allen CH-Telefonnum-
mern, als Alternative zum Elektronischen Telefonbuch ETB auf Videotex). Auch
maochte er einmal die M6glichkeit haben, Faxe direkt ab PC zu versenden. Pasquale
orientiert sich aber an interessanten Diensten (z.B. Videotex-Angebote, ETB) und
nicht an Geraten (VTX-Terminal, Modem usw.), und daher ist die Richtung des
Ausbaus noch unbestimmt.

Dass die PC-Technologie auch privat rege angewendet wird, soll hier nur am Rande
mit dem Beispiel von Carlo gezeigt werden. In seinem privaten PC zu Hause ist ein
Modem installiert, mit welchem er Uber das Telefonnetz folgende Dienste in
Anspruch nimmt:

a) Das Elektronische Telefonbuch (ETB). Er wéhlt sich Uber das Telefonnetz in
den VAX-Grosscomputer der technischen Hochschule ein. Dort werden
verschiedene Dienste angeboten, unter anderem das Telefonbuch (er wird
weitergeleitet an den Grosscomputer der Universitét; von dort dann vermutlich Gber
das TELEPAC-Netz an den PTT-Computer). Dazu ist nur die Kenntnis der
Telefonnummer notwendig sowie das Know-How der Befehle. Vorteil gegentiber
dem Videotex-ETB (vgl. spéter, Abschnitt 13.1.10. Videotex): billiger (Lokaltarif)
und schneller («Videotex ist so furchtbar langsam, dafallen einem ja die Haare
aus...»)

b) Hauptbibliothek der technischen Hochschule sowie die Universitatsbibliothek.
Um Bicher zu suchen, finden, bestellen, sich schicken lassen; abfragen was zurlick-
gegeben werden muss, was fir ihn bereitliegt.

c) Mailboxen (vgl. auch Abschnitt 13.1.10. Videotex und spater Abschnitt
14.4.2.1.). Esist moglich, aus der dortigen Sammlung von Shareware- und Public-
Domain-Programmen (Programme, welche man vor dem Kauf frel testen darf bzw.
frei erhdltliche Programme) einige auf seinen eigenen Computer zu transferieren
(downloaden). Mdglich ist auch Kommunikation zwischen den gerade eingeloggten
Benutzern, was auch rege beniitzt wird. Ihm personlich ist es aber einfach zu teuer
(trotz Lokaltarif), einfach aus Spass stundenlang mit fremden Leuten zu «diskutie-
ren.
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d) Zugang zu einem SUN-Rechner an der technischen Hochschule, fir welchen er
noch ein Konto hat von friiher her. Dort kdnnte er Unix-Programme starten von zu
Hause aus

€) Datenbank WISINFO (vom Studentenfachverein).

f) Videotex (vgl. spéater). Das braucht er fir das Versenden von Telefaxen (was
eher selten passiert) und das Telebanking (Abwickeln von Zahlungsauftragen u.a.).
Wie oft und wie lange er mit dem Computer am Telefonnetz hangt ist fur ihn
schwierig zu schatzen: mehrmals in der Woche, dann kann es aber bis zu zwei
Stunden pro Tag dauern.

13.1.9. E-Mail

Spezielle Aufmerksamkeit soll hier einem Dienst zuteil werden, welcher auf der Ver-
netzung von Computern basiert: dem elektronischen Brief (Electronic Mail, E-
Mail). Das Prinzip besteht darin, einen Brief (in Form einer Datel) dem Empfanger
auf einem gemeinsam zuganglichen Computer zu speichern (hinterlegen). Oftmals
wird dann der Empfanger vom Computer automatisch darauf aufmerksam gemacht,
dass fir ihn Post eingegangen sei und bereit liegt. Nicht zuletzt daher, weil es sich
(neben der eigentlichen Verkabelung) um Software-Ldsungen handelt und die
Software oft in ziemlich schnellen Abstanden erneuert (upgedatet) wird, gibt esviele
Versionen von E-Mail-Systemen, und noch mehr unterschiedliche Formen der
Anwendungen und Akzeptanz. Vor allem, ob E-Mail tberhaupt verwendet wird, und
ob primér offizielle oder private Botschaften ausgetauscht werden, ist vollig
unterschiedlich:

Auf dem von Helmut gebrauchten Hostcomputer 18uft (seit etwa einem Jahr) auch
ein Burokommunikationssystem (BK). Das besteht aus einem E-Mail-System (CON-
NECT) sowie einem Terminplaner. Ausgangsbildschirm ist ein Monatskalender, an
dessen unterem Rand die eigenen néchsten acht Termine eingeblendet werden. Es
konnen auch private Termine eingegeben werden. Auf diesem BK gehen auch die
(im Bankwesen sehr wichtigen) Weisungen heraus. Bis dahin wurden diese
Weisungen schriftlich herausgegeben. Da Helmut aber nicht direkt mit dem
Bankengeschéft zu tun hat (er ist lediglich Analytiker), bekommt er selbst selten
Weisungen. Die normalen Bankangestellten brauchen das BK aber relativ oft. Von
Helmut wird das BK fur das Organisieren von Sitzungen verwendet. Das sei die
einfachste Methode: Er verschickt Einladungen, die Antworten kommen im Laufe
des Tages zurlick; er verschiebt den Termin, falls es zu vielen Teilnehmern nicht
geht, usw. Auch er selbst wird so eingeladen. Termine ansetzen kann man aber nur
dort, wo der Partner noch fre ist, es gibt eine automatische Terminkollisions-
Kontrolle. Es gibt aber nur eine einzige Prioritétsstufe: entweder Termin oder frei.
Auch werden private und geschéftliche Termine nicht unterschieden. Sofern er die
Berechtigung hat, kann er auch die Terminkalender seiner Arbeitskollegen einsehen
(aber nur die Stichworter bzw. Titel). Innerhalb seiner Abteilung ist das moglich.
Normalerwel se sieht man aber nur, dass jemand einen Termin hat. Welcher Art
dieser ist, wird nicht ersichtlich. Dies gilt z.B. auch fir hohergestellte
«abteilungsfremde» Personen. Und veréndern kann man fremde Termine sowieso
nicht.
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Das System hat aber auch Grenzen. So erfahrt man z.B. nicht, wann der
kollidierende Termin wére, sondern nur dass es nicht geht. Helmut meint aber, das
sel sowieso selten. Er habe noch nie eine Terminkollisions-Rickmeldung
bekommen. Telefonisch ware das alles nattrlich eleganter zu |6sen, aber oft sind die
Leute einfach nicht telefonisch erreichbar. Es gibt auch eine Riickmeldung dariiber,
ob eine versandte M eldung gelesen wurde. Man kann eine Mitteilung namlich auch
nicht lesen, wobel es mit der Zeit auf die Nerven geht, immer NEIN zu driicken
wenn ein Window dauernd fragt «Wollen Sie die Mitteilung lesen?> Die
Mitteilungen sind normalerweise relativ kurz, konnten aber auch seitenlang sein
(Beispie sind die seitenlangen Pressecommuniquées zur Diskussion um die
Regionalbanken, welche die Mitarbeiter erhielten — vor der Presse nattirlich).

In Vorbereitung ist auch die Moglichkeit des Ausdrucks solcher Messages, und auch
das direkte Faxen aus dem BK heraus. Aber normalerwel se werden die M essages
einfach gelesen und dann in den (elektronischen) Papierkorb geworfen. Der Admini-
strator leert dann die Korbe jeden Monat. Man kann die Messages naturlich auch
archivieren.

Die Forderung dieses BK-Systemes wird von Helmuts V orgesetzten forciert, und er
selbst beurteilt die Tendenz des Gebrauch dieses Systems als steigend.

Es gab auch lustige (von anderen Medien bekannte) Anfangseffekte, z.B. das
Anrufen nach dem Absenden einer Meldung: «Hast Du gesehen, ich habe Die eine
Meldung geschickt»... Helmut schétzt, dass von den ca. 440 Angestellten max. 40
noch keinen Host-Anschluss haben und damit tber das E-Mail-System nicht
erreichbar sind.

Am Grosscomputer-Arbeitsplatz von Rolf heisst die E-Mail-Funktion Memo. Diese
Memos werden an seinem momentanen Arbeitsort aber fast ausschliesslich fir offi-
zielle Mitteilungen von oben verwendet. An seiner friheren Arbeitsstelle war das
anders. Da wurde dieselbe Memo-Funktion — die genau gleiche Software — fur alles
Mogliche beniitzt, z.B. um Verabredungen fir Essen zu machen, Witze zu reissen
«und alles wiieschte». Vortell dieses Mediums ist, dass der Empfanger garantiert
erreichbar ist, weil man kontrollieren kann, ob der Partner die Message gelesen hat
oder auch schon gelGscht.

Carlo berichtet von einer abteilungsinternen E-Mail-Funktion. Sie hat aber eine
geringe Wichtigkeit, der Computer als Kommunikationsmedium wird selten
gebraucht. Wenn der Kollege gerade nebenan sitzt, dann geht ein Zettel hinlegen viel
schneller. Seit Carlo seine Stelle vor 4 Monaten angetreten hat, bekam er genau 6 E-
Mail-Botschaften. Bei 4 davon war ein Dokument (Datei) angehangt, welches er auf
seine Festplatte Uberspielen konnte und von dort her ausdrucken. Das fand er auch
sinnvoll. Das E-Mail-System generell findet er aber unpraktisch und untauglich, weil
es kein Zeitgewinn darstelle. Er sieht aber elne Rechtfertigung dieses Mediums bel
Mitteilung fur die ganze Abteilung, doch das komme selten vor. Und auch dann
kann man oft schneller sein, wenn man den Zettel kopiert und jedem auf den
Schreibtisch legt.

Es gibt auch die Moglichkeit einer Terminplanerfunktion, aber auch dieseist gemass
Carlo vid zu umstéandlich.
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Auch auf dem von Renato benutzten Grossrechner |auft eine E-Mail-Software. Das
System ist aber erst im Aufbau. Die Ideeist, dass jeder Mitarbeiter eine eigene
Adresse (Konto) hat, was im Moment jedoch noch nicht der Fall ist. Er selbst
arbeitet sozusagen nie mit diesem System. Auch bekommt er selbst nur selten
Botschaften. Um die Mail zu lesen, misste er die Computer-Ebene wechseln (aus
einem Programm aussteigen und ein anderes starten), was aufwendig ist; ein
zusatzlicher Arbeitsaufwand, den er nicht auf sich nimmt. Daher ist er eigentlich gar
nicht zu erreichen per E-Mail, da er sich selten auf der E-Mail-Ebene aufhélt. Dort
wurde ihm eine bereitliegende Botschaft angekindigt, etwain der Art: «Sie haben
Post!». E-Mail wird in seinem Betrieb zu 90% fir private Messages gebraucht. Aber
alles Wichtige wird per Telefon bzw. Fax/Telex gemacht, da E-Mail irgendwie nicht
fur voll genommen wird. Renato hat auf Kursen aber auch Leute kennengelernt,
welche fast alles Uber E-Mail machen. Diese Leute, welche er «Freaks» nennt, sind
aber selten. Daneben hétte Renato nattrlich auch noch die Méglichkeit, Uber das
schon erwahnte SWIFT-Netz Botschaften zu hinterlassen, was aber nie passiert.
Dafir ist es zu seri6s, zu ditér, moglicherwei se auch zu teuer. Das nicht zu tun ist
fast Teil eines Moralkodex — fur Messages verwende man die E-Mail-Software.

Auch das in Franks Betrieb verwendete (markeneigene, internationale) MB-NET
wirde die Méglichkeit eines elektronischen Briefkastens bieten. So kénnte man
einem Handler in Brasilien «Guten Tag» in den Briefkasten legen. Jeder
Ressortleiter hat eine eigene Identification Number, so dass man diesen Leuten
personlich Messages hinterlassen kann. Diese Mdglichkeiten werden aber im
Moment kaum genutzt.

13.1.10. Videotex

Obwohl Videotex noch nicht als ein weitverbreitetes Medium betrachtet werden
kann (in der Schweiz ca. 100'000 Abonnenten), wurde ihm im Laufe der Interviews
erhohte Aufmerksamkeit zuteil. Der Grund ist darin zu suchen, dass esimmerhin das
am weitesten verbreitete Medium einer zukunftstrachtigen
Kommunikationstechnologie darstellt: der Mailbox. Eine Mailbox ist ein Host-
Computer, welcher Uber ein Modem mit dem Telefonnetz verbunden ist. Auf diesem
Host 1auft ein vollautomatisches Programm, welches Anrufe entgegennehmen kann
(meistens 24 Std. pro Tag, 7 Tage die Woche). Anrufen kann aber nur ein anderer
Computer, welcher ebenfalls tiber Modem an das Telefonnetz angeschlossen ist.
Dieser Computer ruft aber selbstverstandlich nicht von selbst an, sondern nur auf
Veranlassung seines Bedieners. Nachdem die beiden Computer Verbindung
aufgenommen haben, kann der Bediener des anrufenden Computers — je nach
Programm — auf dem Host Informationen abfragen, Dateien zu sich holen
(downloaden), eigene Dateien auf dem Host deponieren (uploaden), éffentliche oder
private Botschaften hinterlassen, sich an Diskussionen mit anderen sich gerade
eingeloggten Anrufern beteiligen (Uber den Bildschirm und die Tastatur: Online-
Chatting), den Bediener des Hostrechners (System Operator, Sysop) zu rufen
versuchen (Paging) und mit ihm kommunizieren (ebenfalls Chatting). Die
Moglichkeiten sind nur von der Phantasie des Mailbox-Programmiers beschrankt.
Um tberhaupt in eine Mailbox zu gelangen sind mehr oder weniger aufwendige An-
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melde-Prozeduren notwendig, bei denen oft ein personlicher Fragebogen ausgefillt
sowie ein Passwort definiert werden muss. Bei spateren Anrufen wird der Anrufer
aufgrund dieses Passwortes identifiziert. Auch sind nicht alle Anrufer gleich, die
Benutzer haben unterschiedliche Zugriffsrechte auf die Dateien. Diese Zugriffsrechte
werden vom Leiter der Mailbox (Sysop) angepasst, meistensin Abhangigkeit der
Zeit, in welcher ein User bekannt ist oder wenn er einen Mitgliedsbeitrag gezahit
hat. Die weltweit grosste Mailbox mit 1 Million Tellnehmern in 100 Landern ist
CompuServe. Sie existiert seit 1979 und lasst Zugriff auf 1700 Datenbanken zu. In
der Schweiz gibt es etwa 350 meist privat betriebene kleine Mailboxen.

Generdll kann man sagen, dass Videotex (VTX) die grésste und auch allgemeinste
Mailbox der Schweiz ist, wobel sie von der PTT betrieben wird und daher eigentlich
eine staatlicheist. Jedes Land hat sein Gegenstlick zu Videotex: In Deutschland und
Osterreich ist es Bildschirmtext (BTX), in Frankreich Teletel usw. VTX ermdglicht
den Dialog mit Datenbanken, den Abruf von Informationen, das Erteilen von Auftré-
gen, die Ubermittlung von Mitteilungen und ein elektronischer Briefkasten.
Videotex unterscheidet sich aber in ein paar markanten Punkten von den Ubrigen
Mailboxen der Schweiz:

* VTX ist relativ langsam. Die Verbindungsgeschwindigkeit ist zwar von
ursprunglichen 1200 Baud (Bit pro Sekunde) auf 2400 erhdht worden, doch sind die
meisten tbrigen Mailboxen heute schon mit mindestens 9600 Baud anrufbar.

* Informationsanbieter ist nicht nur die PTT, sondern noch weitere ca. 3500 (!)
Firmen und Institutionen. In vielen Féllen hat der PTT-Computer nur
Vermittlerfunktion und die eigentlichen Informationen sind in externen Computern
gespeichert. Die Ubertragung zum Zentralcomputer basiert auf dem (schon
mehrmals erwahnten) TELEPAC-Dienst. Esist klar, dass ein solch riesiges und
komplexes Computersystem nur relativ langsam auf den heute méglichen
technischen Stand gebracht werden kann. Die Anwenderfreundlichkeit und Effizienz
der Soft- und Hardware von VTX hinkt den kleineren und innovativeren Mailboxen
auch immer etwas hinterher.

 Das Up- und Downloaden von Dateien ist erst seit sehr kurzer Zeit moglich (Juli
1992). Bei der urspringlichen Programmierung der Videotex-Software wurde davon
moglicherwei se abgesehen wegen der (anfanglich) sehr tiefen Ubertragungsrate von
VTX (1200 Baud), durch welche ein Filetransfer — je nach Filegrésse — sehr lange
gedauert hétte.

* Die direkte Kommunikation mit dem Sysop (Paging und Chatten, vgl. spéter,
Abschnitt 14.4.2.1.) ist in VTX nicht vorgesehen.

Obwohl von der PTT seit langem «offizielle» VTX-Terminals angeboten werden,
welche ausschliesdlich diesem Zwecke dienen, gelangen die meisten
Informationsbeziiger Gber einen PC plus Modem plus spezielle Software zu VTX.
Diese Konfiguration ist um einiges flexibler und vielsaitiger, es kann namlich auch
Kontakt zu den restlichen «normalen» Mailboxen aufgenommen werden.

Das VTX-Angebot ist riesig: Reiseburo, Fahrplane, Auskunftsdienst, Warenhaus,
Moglichkeit des Faxens und Telexens, u.a. Trotzdem wird VTX fast ausschliesslich
fr die beiden folgenden Zwecke gebraucht:

1. ETB, das eektronische Telefonbuch mit allen 3,5 Mio Telefonanschltissen der
Schweiz.
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2. Telebanking, das Erledigen von Zahlungsauftragen und Kontoabfragen.

Erstaunlich ist, dass alle Befragten zwar Erfahrungen mit VTX haben, VTX aber
geschéftlich kaum gebrauchen.

Fur gréssere Unternehmen ist VTX nicht nur interessant als Informationsquelle,
sondern auch um die eigenen Produkte und Dienstlei stungen anzubieten (Informa-
tionsanbieter). Alle Befragten, welche mit Banken zu tun haben, erwéhnen die M 6g-
lichkeit des Telebankings (mit welchem sie aber alle beruflich nicht direkt zu tun
haben). Aber auch fir Paul hat VTX zwei interessante Seiten: einerseits das Tele-
banking, andererseits mochte er auch Informationsanbieter werden (fur den Direkt-
verkauf). Aber die ganze Sache habe geringe Prioritét.

Dass VTX nicht unumgehlich ist zeigen die folgenden beiden Falle: Frank berichtet,
dass zwar bis vor einem Jahr das Ersatzteilbestellwesen Gber Videotex getétigt
wurde, das jetzt aber Uber das schon erwdhnte MB-NET viel schneller abgewickelt
werde. Und Pasqual e kdnnte zwar das ETB schon gebrauchen, als einzigen Grund
zum Anschaffen von VTX geniigt esihm aber nicht, vor allem, das es als Alternative
zum ETB auch noch das TwixTel gibt (Telefonbuch auf CD-ROM).

13.1.11. PTT-Post

Die Post gehort an sich nicht zu den Kommunikationstechnologien, ist aber daher
interessant, well fast alle der bisjetzt erwdhnten Technologien irgendwie in Kon-
kurrenz zu ihr stehen oder standen; gerade der Telefax ist ein eigentlicher
Konkurrent der physikalisch beforderten Post. Es gibt aber Einschrankungen dazu,
welche schon erwahnt wurden:

 Das Hauptproblem ist, dass (noch) nicht jede Person Uber Fax erreichbar ist. So
muss Paul allen seinen Handlern, welche noch nicht tGber einen Faxanschluss verfu-
gen, seine Listen nach wie vor postalisch schicken.

» Weliter ist die Qualitéat des Faxes mit der sonstiger Druckerzeugnisse bezliglich
Farben und Papierqualitét nicht zu vergleichen. Wie schon erwadhnt bemangelt
Frank, dass ein «anstandiger» Prospekt nicht zu faxen sei. Und Renatos Arbeit als
Exportfachmann basiert auf Papier und Dokumenten (mit vielen Durchschlagen),
welche nur per Post eingereicht und dann auch so wieder weitergeleitet werden
konnen. Andererseits ist gerade daher klar, dass Werbung oft mittels Post verschickt
wird, wie Helmut berichtet. Rolf bekommt Post auch vor allem in Form von
Werbung, Katalogen und Unterlagen. (Reagieren tut er darauf aber zu 80%
telefonisch, zu 20% per Fax).

* Ein Fax ist auch niemals so diskret wie ein verschlossener, personlich adressierter
Brief, zumindest solange nicht jede Person ihr eigenes Faxgerét hat (vgl. Abschnitt
13.1.6. Telefax, Diskretheit). Andererseits ware es in Renatos Geschéft auch
maoglich, dass verschlossene Briefe vom Prokuristen getffnet wirden. Doch das
passiert nicht, solange der Brief as privat erkennbar ist, d.h. der Name des
Angestellten vor dem Banknamen steht.

Gerade im geschéftlichen Bereich besteht das Problem des Verteilens der
eingehenden Post. Diese gelangt némlich meistens an eine zentrale Stelle und muss
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sortiert werden (was im Falle von Carlos Firma heisst, dass die internen Adressen
und Kirzel herausgesucht werden missen; vgl. auch Abschnitt 13.1.12. Interne
Post). Frank bei spielsweise berichtet, dass die Post zentral in der Buchhaltung
gedffnet wird, dann grobsortiert in Mappen fur die eéinzelnen Abteilungsleiter. Dann
wird die gesamte Post kurz durch den Direktor gesichtet. Er nimmt dann auch
gewisse Informationsverteilung vor: Indem er eine wichtige Mitteilung als fur
mehrere Leute interessant befindet, |asst er sie kopieren. Das kommt auch daher,
dass 80% der eingehenden Post nicht personlich adressiert ist. Vertellt werden die
Mappen auch von der Sekretarin.

Oftmals wird auch die ausgehende Post zentral verwaltet. Bei Paul wird sie einfach
vor der Tur auf einen Haufen gelegt, in grésseren Betrieben wie dem von Frank wird
sie bei der Frankiermaschine zentral gesammelt. Dorthin muss sie selbst gebracht
werden. In Betrieben mit interner Post (siehe spéter) ist es auch moglich, frankierte
(und manchmal auch unfrankierte) Briefe beim internen Postbahnhof zu deponieren.

13.1.12. Interne Post

Sie stellt in grosseren Betrieben das (betriebsinterne) Gegenstiick zur PTT-Post dar.
Dadie PTT-Post oftmals zentral angenommen wird ist die Vertellung auf die einzel-
nen Abteilung, Buros und Angestellten gar nicht so einfach. Generell hat sich ein
relativ einheitliches Bild von Interner Post (IP) herauskristallisiert:

Pro Stock, Abtellung oder BUiro gibt es einen internen Postbahnhof mit zwei
Kistchen fur die eingehende und ausgehende Post. Zu diesem Postbahnhof muss die
Post meistens selbst gebracht werden, und bei dieser Gelegenheit holt man auch oft
die fur das eigene Biro bestimmte Post. In den meisten Fallen wird die Interne Post
in Spezialcouverts verschickt. Diese haben Locher, welche garantieren sollen, dass
nichts darin vergessen bleibt. In grosseren Betrieben wird sogar noch anhand der
Couverts unterschieden, ob es sich um hausinterne Post oder um solche an andere
Filialen handelt. Und manchmal gibt es fir spezielle Anwendungen auch noch
spezielle Couverts (Zahlungsauftrage).

Vorne auf den Couverts sind ca. 40 freie Felder, welche fortlaufend gebraucht
werden fir Bestimmungsort und Name des Empfangers. Die Adresse besteht oftmals
aus elner Abteilungsbezeichnung und aus einem Kirzel fir den Mitarbeiter.

Vom lokalen Postbahnhof wird die Post meistens von einem fest angestellten Postler
weitergeleitet. Renato erzahlt, dass dieser den ganzen Tag mit einem Wagen herum-
fahrt, welcher verschiedene Fécher hat, angeschrieben mit den Abteilungen. Er
kommt in das Biro, in der einen Hand die Post fir die Abteilung, welche abgelegt
wird, und mit der anderen wird die bereitliegende Post herausgenommen und auf
dem Wagen in die Facher verteilt. Dieser Postler kommt etwa zwel bisvier mal pro
Tag. Unterschiedlich ist aber die Dauer der Ubermittlung, die Angaben variieren von
«Im schlechtesten Falle eine Stunde», Uber «Innerhalb eines halben Tages» bis zu
«Ein bis maximal zwel Tage». Gerade der letzte Fall ist umso erstaunlicher, da Carlo
berichtet, dass die Korbe mit der IP vom Postler viermal pro Tag gelehrt und
gebracht werden. Vidleicht ist diese Ineffizienz mit ein Grund dazu, dassin Carlos
Betrieb versucht wird, die interne Post durch Fax zu ersetzen. Helmut hingegen
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erzahlt, dass die IP durch die Einflhrung des Burokommunikationssystemes (BK,
vgl. Abschnitt 13.1.9. E-Mail) etwas abgenommen hat.

13.1.13. Schreibmaschine

Auch die Schreibmaschine kann eigentlich nur im weiteren Sinne als Kommunika-
tionsmittel betrachtet werden. Doch ist sie daher interessant, well sieinihrer
Funktion durch die PCs abgel 6st wurde oder werden sollte. Ein PC wird in den
allermeisten Fallen als komfortable Schreibmaschine verwendet, was man bel den
immensen M oglichkeiten von PCs schon fast al's Verschwendung betrachten konnte.
Dajabekanntlich der Appetit beim Essen kommt, sind aber viele Anwender von
PCs als Schreibmaschinen auf den Geschmack von Desktop Publishing gekommen.
Sie versuchen, ihre Manuskripte nun auch optisch zu verbessern, sei dies mit
entsprechenden Schriften oder eingebauten Grafiken. Dass die Ergebnisse oftmals
erschreckend schlecht bis l&cherlich sind mag nicht erstaunen, ist doch die
graphische Gestaltung eines Dokumentes nicht eine triviale Sache und wird nach
wie vor am besten von entsprechend ausgebildeten Leuten bewerkstelligt.

Nicht nur aus diesen Griinden steht das Relikt Schreibmaschine auch heute noch in
Betrieben, welche mit hochmodernen und hochkomplexen Computersystemen aus-
gerlstet sind. Gerade die Entwicklung hin zu Laser- und Tintenstrahl-Druckern, weg
von den nerventdtend sdgenden Nadeldruckern, hat den mit mechanischem Anschlag
verfahrenden Schreibmaschinen eine (vorlaufige?) Marktnische zum Uberleben be-
schert. Ein typischer Fall ist Renato. Wie bei allen Pulten in seinem Betrieb steht auf
einem separaten Tischchen eine Schreibmaschine. Diese wird gebraucht, um Formu-
lare mit mehrfachen Durchschlagen auszufiillen. Technisch gesehen kann das nur
mit Schreibmaschinen erledigt werden. Da Renatos Arbeit zu 90% aus solcher
Formularkorrespondenz besteht arbeitet er zu Dreiviertel der Zeit an dieser
Maschine. Vergessen sollte man aber nicht, dass derselbe Renato vorziglich mit
Computersystemen ausgestattet ware! (Vgl. Abschnitt 13.1.8. Computer.) Dass aber
auch neuere Technologien im Verbund mit der Schreibmaschine existieren bewei st
die Tatsache, dass Renato auch von der Faxtechnologie rege Gebrauch macht. Er
faxt seinen Kunden falsch ausgefiillte Formulare korrigiert zuriick, so dass dieseein
neues Formular richtig ausftllen kénnen. Und zum Ausfillen seiner Formulareist er
auf Daten aus einem Grosscomputer angewiesen, welche er Uber sein Terminal
bezieht.

Generell ist aber Renato sowieso kein begeisterter Anhanger von Biroautomation,
im speziellen das Ersetzen von Schreibmaschine durch Computer. Er ist der
Meinung, dass die Buroautomation bis jetzt nicht die erwartete Papierersparnis
gebracht habe. Aus einem Sicherheitsdenken heraus wird sowieso immer von jeder
Datei ein Ausdruck gemacht, «fur wenn der Compi mal abstirzt!» Durch die
immensen Moglichkeiten bel der Textverarbeitung kommt es oft vor, dass von einem
Brief mehrere (Probe-)Ausdrucke gemacht werden: «Diese Schrift gefallt mir
nicht...», «Machen wir doch noch Blocksatz...», «Oh, dafehlt en Komma...», «Wir
konnten daja noch Trennen...». Der Papierverbrauch wird noch héher als mit der
Schreibmaschine! Renato ist auch der Meinung, dass sich eéineimmer grosser
werdende Diskrepanz entwickelt zwischen den Anspriichen eines Briefschreibers,
welcher immer perfektere und schonere Erzeugnisse hervorbringen will (Desktop-
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Publishing-Qualit&t), und eine Uberflutung des Empfangers mit riesigen Mengen
von Druckerzeugnissen, wobei der Empfanger weder Lust noch Zeit hat, auf die
Gestaltung der zu lesenden Briefe zu achten. Die Information braucht er, und sonst
interessiert ihn wirklich nichts mehr. [Renato Ubersieht hier wohl aber, dass gerade
das komfortable Lesen einer gedrukkten Botschaft von der gestalterischen Qualitét
abhangt! Ein schlecht gestaltetes Dokument wird namlich auch weniger gerne
gelesen.]

Und fr knallharte Vertreter der Schreibmaschinentechnik ist der PC eigentlich gar
kein Gewinn. Ein (an sich mit PCs gut ausgerUsteter) Befragter erkléart: «Wasist
denn der Unterschied, ob ich mit der Schreibmaschine tippe oder auf einem
Computer?» Antwort: Immer wiederkehrende und ahnliche Texte sind einfacher und
schneller zu erledigen; Korrekturen fallen leichter. «Bel unsist jeder Text
einzigartig, muss also sowieso neu geschrieben werden. Und fur Fehler hat man ein
Korrekturband...» Dass sich dieser Meinung wohl die wenigsten Bentitzer von
Textverarbeitungssystemen anschliessen wirden ist klar. Warum? Hier nochmals ein
Zitat aus ZIMMER (1988):

«(...) Esist, alswére der Computer ein Annex des Geistes, einer mit einem Ubermenschlichen,
buchstabengetreuen Gedéchtnis — esist, als wére das Ausgedachte zwar geschrieben, aber
auch, als hétte es den Kopf noch gar nicht verlassen, so dass man weiterhin beliebig eingreifen
und ales nach Lust und Laune umdenken und umschreiben kann. Das Geschriebene gibt es
dann schon, aber vorerst nur in einem unsichtbaren, gedankengleichen Medium, als Wortlaut
an sich und noch ohne bestimmtes Aussehen»

13.1.14. Rohrpost

Obwohl die Rohrpost sehr wohl eine Kommunikationstechnologie wére, fristet siein
der vorliegenden Untersuchung sicher nur ein Exotendasein. Sieist einfach ausser

M ode gekommen. So steht sieim Moment keinem der Befragten zur Verfugung.
Trotzdem befllgelt die Frage nach Rohrpost die Phantasie aller. Die Rohrpost hétte
einen gravierenden Vorteil: Dokumente und sonstige kleine und leichte Dinge
koénnen Uber kurze Distanzen unschlagbar schnell beférdert werden. Dem gegentdiber
stehen als Nachteil der immense bauliche Aufwand sowie eine gewisse
Unzuverldssigkeit, denn die Feinmechanik und Druckluft-Technik ist sehr anféllig
flr Stérungen. Es gibt zwar keine Riickmeldung, ob die Post angekommen ist
(Empfangeradresse ist ein zweistelliger Code, z.B. «D4»), aber es gibt eine Meldung,
wenn die Maschine ausser Betrieb ist (éhnlich wie bel einem Lift). Dies alles
berichtet Renato, der an einem friiheren Arbeitsort eine Rohrpost zur Verfligung
hatte. Er vermisst diese sehr, war sie doch sehr praktisch fir seine Arbeit, daviel
schneller als der interne Postler. Und — wie Renato selbst betont — eine bessere
Alternative fur den mechanischen Transport von Papier gibt auch heute noch nicht
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13.2. Medienwahl

(Der Ausdruck «Medium» wird im folgenden synonym zu
«Kommunikationstechnologie» verwendet)

Unterscheidung:
a) Passive Medienwahl: Durch welche Medien will man erreichbar sein?
(Erreichbarkeits-Problem)

b) Aktive Medienwahl: Welches Medium wird wann, flr was eingesetzt?

13.2.1. Passive Medienwahl (Erreichbarkeit)

Das Problem der Erreichbarkeit stellt sich in zwelerlel Hinsichten: erstens privat,
zweitens geschaftlich.

Im ersten Fall hat oft ein Ein-Personen-Haushalt das Problem, dass Telefonanrufe
die meiste Zeit nicht abgenommen werden kdnnen, da niemand zu Hause ist. Als
Losung fur Private hat sich nun in den letzten Jahren der Anrufbeantworter
hervorgetan (vgl. auch Abschnitt 13.1.2. Anrufbeantworter). So wie jede neue
Kommunikationstechnologie die Gefahr birgt, bei unsachgeméasser Anwendung die
Privatsphére unerwinscht zu verringern oder zu vergrossern, bedingt die
Anwendung eines TB ein bewusstes Umgehen mit der Privatheitsregulation: Wann
will man direkt erreichbar sein, wann nur via TB? Soll man nachts erreichbar sein,
oder genligt ein TB? Was ist, wenn nachts ein Notfall eintritt, Feuer oder Unfall? Bis
jetzt war es so, dass nachts wegen Unwichtigem nicht angerufen wurde, aus lauter
Hoflichkeit. Wenn aber etwas dringend war, dann konnte man anrufen und war
sicher, dass abgenommen wurde — aber man musste einen guten Grund haben!
Dieses Problem haben vor allem Ein-Personen-Haushalte, bel welchen durch den TB
sozusagen das Telefon nachts ausgeschaltet wird (bzw. zeitlich gepuffert). Pasguale
berichtet von seiner Zwischenldsung: Er 18sst den im TB eingebauten Lautsprecher
eingeschaltet, so dass er zwar durch ein Telefon geweckt wird (entweder schon durch
das Klingeln oder aber durch den Anrufer selbst), aber ohne den Anruf abzunehmen
weiterschlafen kann, wenn es sich als nichts Wichtiges herausstellen wiirde.

Diesist nur ein Beispiel dazu, wie die private Erreichbarkeit geregelt wird. Es gibt
aber auch Féllewie Carlo, der absolut kein Freund von Anrufbeantwortern ist (vgl.
Abschnitt 13.1.2. Anrufbeantworter). Wenn er zur Arbeit geht, dann 18sst er seine
private Nummer auf sein Geschéftstelefon umleiten. Dadurch ist er so viele Stunden
pro Tag erreichbar, dass er einen Anrufbeantworter fur Uberflissig hélt. Er ist sich
bewusst, dass er durch das Umleiten seiner Privatanrufe ins Geschéft eine erhdhte
Telefonfrequenz zu erwarten hétte. Dies stellte er aber bisher nicht fest.

Eine noch extravagantere Losung fur Private ist der Erwerb eines Natel-Telefons, mit
oder ohne Anrufumleitung. Im Zuge der Verbilligung und Verkleinerung von
Handys (vgl. Abschnitt 13.1.4. Natel C) wird diese Variante der Erreichbarkeit je
langer je popularer. Uber den Sinn solcher privater Natel-Anschliisse haben sich
diverse Befragte ja schon ausgelassen, meistens negativ.
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Etwas anders verhdlt es sich aber mit der geschéftlichen Erreichbarkeit.
Unterscheiden muss man hier vor allem, ob die Erreichbarkeit eine generelle ist,
oder nur elne firmeninterne. Je nach Branche mindet bel Angestellten letztere
schlussendlich in die Frage, auf welchem Weg einem die Arbeit zugeteilt wird. Das
ist nattrlich sehr unterschiedlich. Helmut bei spielsweise berichtet, dasser im
Normalfall schriftlich benachrichtigt wird. Ziel in seinem Betrieb wére es, dass auch
die kleinsten Antrage schriftlich kommen, mit Anforderungen an Termine usw., so
dass man «etwas in den Handen hat». Er berichtet, dass die zweite Mdglichkeit das
Telefon sal. Bis vor etwa einem halben Jahr konnten seine (internen) Kunden ihn
direkt anrufen, was ihn aber immer aus dem Arbeitsrhythmus riss. Jetzt sind
telefonische Anfragen nur noch in den ersten paar Wochen nach der Einfuihrung
eines neuen Systems maglich. Danach muss der Anwender eine spezielle
Wartungsgruppe anrufen, welche dann diese sogenannten Tagesgeschéfte erledigt.
(Ausser dem festen Gruppenleiter gibt es zwei weitere Mitarbeiter, welche jeden
Monat neu durch Rotation aus der Entwicklungsabteilung rekrutiert werden.)
Dadurch wird die Entwicklungsabteilung von den Tagesgeschéften entlastet und
kann sich auf ihre eigentliche Aufgabe konzentrieren. Die firmeninterne
Erreichbarkeit wurde also auf eine ganz spezielle Gruppe reduziert.

Ganz dhnlichist esbel Rolf. Daer als Supporter in einer Dienstlei stungsabteilung
arbeitet, muss er grundsétzlich immer erreichbar sein («oberstes Gebot»). Neben den
tblichen Medien wie Telefon und Gegensprechanlage (einen Piepser hat er nicht)
konnen die Kunden aber auch einfach vorbeikommen. Wenn Rolf und seine
Kollegen ausser Biro gehen, wird auf eine Tafel geschrieben, wohin sie gehen:
entweder der Name der Abteilung (plusminus finf Arbeitsplétze), oder dann der
Name des Kunden. (Wenn man aber unterwegs wieder einen anderen Kunden trifft,
dann stimmt nattirlich die Angabe auf dem Brett nicht mehr!) Wenn also alle
Supporter ausgeflogen sind, dann kann man als Kunde nur noch vorbeigehen und
auf der Tafel schauen, wo die Leute sind. Rolf meint aber, dass solch dringende Félle
selten salen.

Ein bisschen andersist die Situation, wenn es um generelle geschéftliche Errei chbar-
keit geht. Bel Paul muss man zwei verschiedene Zeitpunkte unterscheiden. Friher —
als Ein-Personen-Betrieb — war er sehr froh um sein Natel C. Wenn er ausser Biro
ging, liess er seinen reguléren Anschluss per Anrufumleitung auf das Natel umleiten.
So war er auch ausser Buro arbeitend erreichbar, wobel es sich eher um eine prinzi-
pielle Erreichbarkeit handelt, da auch das Natel nicht immer in
Empfangsbereitschaft war. Dieses doppelte Arbeiten — Birodienst und
Aussendienst-Arbeit —war fir ihn aber ein Kompromiss. Arbeitete er bei einem
Kunden auswarts und wurde Uber das Natel angerufen, dann stahl er seinem ersten
Kunden jaeigentlich die Zeit. Mit dem Ausbau seines Geschaftes hat Paul aber
seine Erreichbarkeit anders geregelt. Sein Bro ist nun pro Tag mehr als 12 Stunden
durch seine Mitarbeiter besetzt. Die Erreichbarkeit seiner Person ist nun auch nicht
mehr so wichtig, daein Grossteil der Anfragen auch seine Angestellten erledigen
konnen. Er trennt damit seine geschéftliche Erreichbarkeit strikte von der privaten.
So sieht er keinen Sinn darin, ausrein privatem Grund ein Natel mit sich
herumzutragen. Wenn er friher sein Natel auch in ein Café mitnahm, dann wiirde er
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das heute nicht mehr tun. Denn wenn er in ein Café geht, dann will er alleine sein,
eine Pause machen, oder mit jemandem zusammen sein und sich diesem widmen.

Der Journalist Pasguale hat 8hnliche Probleme, |6st diese aber etwas anders. Auch
er mdchte lediglich wahrend den Birozeiten zusétzlich zu den schon bestehenden
Moglichkeiten (TB, Fax) noch direkt erreichbar sein. Um die nicht-geschéftlichen
Anrufe nicht eskalieren zu lassen, gibt er seine Natel-Nummer auch nicht generell
bekannt, sondern nur als Verweis auf dem TB-Ansagetext. Denn Pasqual e hat zwar
kein Telefonfraulein, wohl aber einen TB an seinem stationdren Anschluss. So kann
er wahrend den Essenszeiten und Abends beruhigt das Natel ausschalten, da er
weiss, dass geschéftliche Anrufer immer noch die Moglichkeit haben, ihre Probleme
auf dem TB zu deponieren.

Daauch der Autor mit dem Erreichbarkeitsproblem direkt zu tun hat und glaubt,
dieses zu seiner Zufriedenheit gel6st zu haben, hier seine Situation. Es handelt sich
um eine halbgeschéftliche Situation, so dass ein Natel-Anschluss Ubertrieben wére.
Der normale Telefon-Anschlussist aber mit einem TB ausgeristet, welcher immer
eingeschaltet ist, falls niemand anwesend ist oder das Telefon nicht abgenommen
werden will (sozusagen nur nachts beim Schlafen). Am selben Anschlussist parallel
auch ein Schnurlos-Telefon angeschlossen. Diesesist so klein und leicht, dass es
innerhalb der Wohnung immer auf Person getragen werden kann. So kénnen
hereinkommende Anrufe sofort abgenommen werden, egal wo im Haus man sich
gerade befindet. Eine mdgliche Stresssituation, beispielsweise durch das Rennen
zum Telefon Uber zwel Stockwerke, entfallt damit ganzlich. Will man sich nicht
festlegen, alle Anrufe entgegenzunehmen, so kann gleichzeitig der TB eingeschaltet
bleiben. Dadurch hat man beim Klingeln des Telefones etwa 10 Sekunden Zeit,
abzunehmen. Tut man das nicht, dann nimmt (nach dieser Verzégerung) der TB ab.
Aber auch noch wéhrend der Ansagetext |auft oder der Anrufer seine Botschaft
aufspricht kann man sich in das Gesprach einschalten (und der TB wird automatisch
ausgeschaltet). st man mit dem Schnurlos-Telefon unterwegs und will man
kurzfristig gar nicht direkt erreichbar sein, dann kann auch einfach die Klingel des
Schnurlos-Telefones ausgeschaltet werden, und jeder Anruf geht auf den TB.
Naturlich befindet sich zum normalen (aktiven) Telefonieren auf dem Arbeitstisch
zusétzlich ein komfortabler Telefonapparat mit Nummernspeicher, Handfrel -
Sprecheinrichtung usw. Auch ein Faxgerét befindet sich neben dieser Arbeitsfléche,
und auch ein Telefon fur den Modem-Anschluss des Computers (beide mit eigener
Anschluss-Nummer). Dank dieser Konstellation kénnen sémtliche Telefonklingeln
(normales Telefon, Schurlos-Telefon, Fax, Modem-Telefon) auf Minimal-Lautstérke
eingestellt werden, da man sich entweder sowieso gerade neben dem Telefon
befindet (am Arbeitstisch, oder irgendwo mit dem Schnurlos-Telefon), oder die
Anrufe werden automatisch abgenommen (TB, Modem, Fax). Das heisst, es findet
trotz den drel Leitungen (Telefon, Fax, Modem) und vier Telefongeraten keine «aku-
stische Umweltverschmutzung» durch unnétiges, lautes Telefongeklingd statt, und
die Erreichbarkeit ist dank den automatischen Geréten (TB, Fax, Mailbox auf der
Modem-Leitung) optimal.

Eine weitere vorzugliche Moglichkeit, die generelle Erreichbarkeit zu steigern, wére
— neben Natel, TB und Fax — die schon erwahnte Mailbox. (Vgl. Abschnitt 13.1.10.
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Videotex.) Diese sind aber noch alles andere als verbreitet, und Paul gibt ihnen auch
wenig Chancen. Denn alle Informationen, welche ihm wahrend der Nicht-Birozeiten
ubermittelt werden wollen, konnten ja per Fax reinkommen. Eine solche
Verwendung von Mailboxen schopft die Mdglichkeiten eines Systems nattirlich bel
weitem nicht aus, doch die vielfatigen Moglichkeiten einer Mailbox mussten der
breiten Offentlichkeit erst zuganglich gemacht werden. Zumindest hat auch Paul
schon mit dem Gedanken gespielt, Informationsanbieter auf VTX zu werden, womit
er dann auch tber Computer und Modem erreichbar wirde.

Aufgrund der Interviews kann generell gesagt werden, dass bel professionellen
Anwendern bzw. solchen mit Erfahrung, die Tendenz absolut erkennbar ist, sich von
der neuen «totalen Erreichbarkeit» (beispielsweise tber ein Handy-Natel C) nicht die
Privatsphére nehmen zu lassen. Eine Regelung der Privatheit ist also durchaus mog-
lich. Erfahrene Natel-Anrufer fragen oft den Natel-Besitzer als erstes, wo er sich
befindet — eine Hoflichkeltsfrage. Denn kann man bei festen Anschliissen von
bestimmten V oraussetzungen tber die Situation des Angerufenen ausgehen (je nach
Kenntnis der Verhdtnisse z.B. ob er am Arbeiten ist, zu Hause, usw.), soist das bel
Natel-Anschlissen nicht moglich. Die Frage nach dem Aufenthaltsort soll also
kléren, ob der Angerufene womaoglich in einer fur das Telefonieren unkomfortablen
Lageist (Konferenz, Essen, usw.). Denn auch wenn es theoretisch fast tberall
maoglich wére zu telefonieren, dann ist das doch nicht immer in gleichem Masse
angenehm und/oder erwiinscht! Nattrlich kann man den Natel-Besitzern nahelegen,
ihr Telefon nur dann einzuschalten, wenn sie auch wirklich bereit fir Anrufe sind.
Doch wenn der Angerufene ein Natel-Anschluss vor allem fur Notfélle besitzt, dann
ist nicht immer garantiert, dass er sein Telefon bei zum Telefonieren weniger
geeigneten Situationen ausschaltet. So muisste hoflicherweise zuerst immer abgeklart
werden, ob der Angerufene einen vidle cht weniger dringenden Anruf auch
entgegennehmen méchte.

13.2.2. Aktive Medienwahl

Zur aktiven Medienwahl wurde von den Befragten eine Unmenge von Statements
abgegeben. Hier ein paar interessante Ausschnitte aus den Interviewzusammenfas-
sungen, welche anschaulich die Viefalt des Problems aufzeigen:

Um die Medienwahl zwischen Telefon, Fax und Telex zu demonstrieren, kreiert
Renato folgendes Beispiel: Die Filiale seines Betriebesin New Y ork macht einen
Fehler. Die Entscheidung zwischen den Medien ist zuerst mal eine Frage der
Beweisbarkeit, also Wichtigkeit. M Ussen die Leute in New Y ork sicher wissen, dass
esdieFilialein der Schweiz ist, welche etwas mittei[t? Dann muss esein Telex sain.
Oder aber ist esweniger wichtig? Dann kénnte es ein Telefon sein, oder (wegen der
Zeitverschiebung einfacher) ein Fax. Und Renato telefoniert einfach auch nicht
gerne nach New Y ork, denn dort gibt es zwar viele Schwel zerdeutsch sprechende
Mitarbeiter, doch man wird hdochstwahrscheinlich zuerst mit der Zentralistin
Englisch sprechen missen. Spéater vergleicht Renato noch zusétzlich direkt Fax und
Telefon. Obwohl er keine expliziten Regeln nennen kann, stellt er fest, dass sich die
Medien ja schon prinzipiell voneinander unterscheiden.

108



Medienwahl

Fur kirzere Distanzen, also fur innerhalb der Schweiz, wird oft das Telefon gewahlt.
Vortell ist der direkte Dialog, die Riickmeldung «lch weiss, was Du meinst; ich ver-
stehe nicht, was Du meinst» (Zweiweg-Kommunikation, synchron). Andererseits
gibt es beim Fax (systembedingt) eine zeitliche Pufferung, was fir Botschaften ins
Ausland gelegen kommen kann (Zeitverschiebung). Botschaften tber Fax zu
vermitteln kann langer dauern, weil —wenn dann etwas nicht klar ist — sich die Zeit
fur Ruckfragen sehr schnell aufsummiert. Wenn aber der Sachverhalt kompliziert ist,
schriftlich festgehalten werden muss, unmissversténdlich und/oder Uber 1angere Zeit
verflgbar sein muss, dann drangt sich der Fax auf. Dazu kommt, dass man beim Fax
auch selbst immer ein Kopie der Botschaft hat. Am Telefon steht dann schnell
einmal Aussage gegen Aussage. Bel Faxbotschaften hingegen kann man sagen: «Ich
habe ihnen doch genau aufgeschrieben, wie es sein muss...» Das Problem ist
natrlich, dass man als Versender von Fax-Botschaften keine Riickmeldung hat, ob
der Fax bei der Zielperson angekommen ist, und ob er Uberhaupt verstanden wurde.
Das Telefon ist aber viel weniger produktiv, denn die Wahrscheinlichkeit, dass der
Anschluss besetzt ist, der Angerufene nicht erreichbar oder man eine lange Zeit
braucht, um sich bis zum kompetenten Gesprachspartner durchverbinden zu lassen,
ist gross. (Vgl. auch Abschnitt 15.2.2. Verbund Telefon — Computer.) Ein Fax
dagegen kann dieselben Probleme haben (Empfanger im Moment nicht erreichbar,
Kompetenzproblem), aber die Bewdaltigung dieser Probleme geht nicht auf
Zeitkosten des Versenders, sondern des Empfangers. Renato als auch Frank
erwadhnen aber auch den Nachteil von Fax gegentber Telefon: Eine Botschaft oder
ein Problem muss zuerst einmal schriftlich formuliert werden, was auch seine Zeit in
Anspruch nimmt.

Paul formuliert auf die Frage nach der Medienwahl zwischen Telefon und Fax sofort
relativ konkrete Punkte, welche sich z.T. mit den schon erwahnten Aussagen von
Renato decken:

* Alles was dokumentenecht sein muss, d.h. schriftlich, wird per Fax gemacht (ob-
wohl en Fax ja nicht rechtsgultig ware).

* Es geht auch um die Prézision: Aufgeschrieben ist es préziser.

 Kosten, Zeitaufwand: Faxen ist generell billiger, vor allem in die USA. Es geht
schneller, da nach dem Wahlen alles automatisch passiert. Telefonieren braucht
mehr Zeit. Es kann dauern, bis man richtig verbunden ist, und dann kommt noch die
eigentliche Zeit zum Reden dazu. Und oftmals muss dann trotzdem noch gefaxt
werden!

* Personlicher: Trotzdem ruft Paul regelméssig seine Lieferanten in den Staaten
an. Das hat damit zu tun, dass er die personliche Beziehung zu den wichtigen Leuten
dort nur mit personlichem Gespréch halten kann, man muss sie pflegen. Wenn man
ein Jahr lang voneinander nichts hort (im wortlichen Sinne gemeint!), dann sind das
eben nur noch «diein Amerika»! Eine personliche Beziehung kénne man nur mit
personlichem Kontakt wahren. Bekommt er eine Mahnung per Fax, dann ruft er zur
Klérung viel lieber zurtick. Das ergibt neben der erwiinschten Aufklarung Uber das
eigentliche Problem zusétzlich noch einen personlicheren Kontakt. Und der
Angerufene soll merken, dass man sich Zeit nimmt! Beziiglich seiner Kunden ist es
noch extremer: Der personliche Kontakt ist dahingehend wichtig, dass Paul mehr
aus mundlichen Antworten schliessen kann als aus schriftlichen. Beispiel: Er ruft an
und fragt: «Habt Ihr den Lieferanten gewechselt?» (Was bedeuten wirde, dass der
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Kunde zur Konkurrenz Ubergelaufen wéare.) Dann bekommt er zwar nicht immer eine
ehrliche Antwort, aber er erféhrt trotzdem mehr als Uber Fax. Und eine Faxanfrage
mit demselben Thema wirde sowieso meistens ohne Antwort bleiben. Paul meint
jedoch, dass solche Regeln der Medienwahl — vor allem beztiglich dem personlichen
Kontakt —, wenn sie fUr alle seine Mitarbeiter gelten wirden, in eine
Firmenphilosophie ausarten wirden. Doch jeder in seinem Betrieb hat seinen Job,
und jeder macht seinen Job auf seine eigene Art und Weise. Es gibt jaauch
Mitarbeiter, welche nicht gerne telefonieren, oder nicht telefonieren kdnnen. Sie
koénnen dem Kunden zwar sagen, was sie wollen, kommen blendend aus mit ihm —
sie kdnnen sich aber nicht durchsetzen!

» Wenn man selbst etwas erreichen oder wissen will, dann geht es per Telefon am
schnellsten. Eigentlich telefoniert Paul nur, wenn er etwas Bestimmtes braucht —
nicht, um etwas zu verkaufen. Das Telefon wird in seinem t&glichen Geschéftsablauf
erst dann notwendig, wenn etwas Aussergewohnliches passiert. Oder sobald Paul
selbst etwas will, z.B. ein gutes Verhdtnis zum Lieferanten.

 Wirklich wichtige Sachen werden im Verbund gemacht. Beispielsweise
Rechnungen, welche nicht bezahlt wurden. Man faxt die Daten und das Wichtigste
(fUr die Korrektheit), und dann doppelt man nach und ruft an (fir eine garantierte
Antwort). «Doppelt genaht halt besser.»

* Ausfihrlicher: Beim Telefon kommt im Gegensatz zum Fax noch dazu, dass —
wenn man aus el nem bestimmten Grunde anruft — man durchaus noch weitere Infor-
mationen erhalten kann, welche man vielleicht gar nicht erwartet hétte.

Auch Pasqgual e machte sich ausfihrlich Gedanken tber den Unterschied Telefon vs.
Fax bzw. die Wahl zwischen den beiden Medien: Wenn sofort eine Riickmeldung
des Partners gebraucht wird, dann telefoniert er. Aber auch, wenn er ziemlich sicher
Ist, dass der Partner erreichbar ist. Denn er betont mehrmals, dass er es hasse,
vergeblich zu telefonieren. Wenn z.B. eine Sekretarin, die ihn weiterverbinden sollte,
erst herausfinden muss, in welcher Abteilung der Gesuchte arbeitet, und dieser dann
schlussendlich doch nicht daist! Oftmals braucht er aber keine sofortige
Ruckmeldung und kdnnte daher, anstatt zu telefonieren, auch faxen. Das trifft seiner
Meinung nach auch auf viele andere Kommunikationssituationen und Leute zu, und
S0 stort er sich generell am «Telefonitis-Zwang» unserer Gesellschaft, d.h. an der
Uberbetonung des Telefonates, am leichtfertigen Telefonieren («D'Liit schndrre
eifach garn zame»). Er bringt das Beispiel eines Arbeitspartnersin der Redaktion:
Wenn dieser etwas wissen muss, dann telefoniert er sofort — fast zwanghaft — , wobel
Pasgual e gerade neben ihm sitzt und ihm meistens auch Auskunft geben konnte!
Pasgualeist der Meinung, dass sowieso in vielen Betrieben nicht sehr effizient mit
M edien umgegangen wird: wie brauchen, wie einsetzen? Schon das Zusammenspiel
Telefon — Telefax funktioniert janicht! Viele Telefone kénnten durch Faxe ersetzt
werden, aber man sucht den Klang der menschlichen Stimme. Der Vortell des Faxes
gegenlber dem Telefon wird nicht erkannt. Wenn man z.B. jemandem nicht vertraut,
ob er eine wichtige telefonische Botschaft aufschreibt, dann fixiert man diese doch
besser selbst schriftlich und faxt sieihm! Dann kann man sicher sein, dass der
Empfanger nicht nur so eine schmierige, unleserliche Notiz macht, sondern einen
sauberen Ausdruck davon hat. Ein weiterer Vorteil des Faxes gegentiber dem
Telefon ist, dass man einen solchen auch mitten in der Nacht abschicken kann.
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Die Befragten machten sich auch allgemeiner Gedanken Uber aktive Medienwahl:
Welches Medium ist fir welche Arten von Botschaft geeignet?

Frank meint, dass zuerst einmal — etwas vereinfacht — gilt: Je kiirzer die Meldung
ist, desto geringer darf der Aufwand fiir die Ubertragung der Botschaft sein. Wenn
man etwas Kleines (Kurzes) mitteilen will, dann ruft man schnell an; wenn es etwas
Langeres (Komplizierteres) ist, dann geht man vorbel. Aber diese Regd gilt nur ganz
beschrénkt. Gerade so wichtig ist beispielsweise, wie der elgene Gemitszustand ist.
Ist man vidlleicht mit dem falschen Bein aufgestanden, dann geht man nicht gernein
andere Buros: Man hat einfach keine Lust auf personlichen Kontakt. WWenn man aber
die ganze Woche alleine gearbeitet hat, dann will man endlich wieder mal mit den
Leuten zusammen sein und geht dann eben von Biro zu Biro, obwohl man die Pro-
bleme auch mit dem Telefon hétte |6sen konnen. Frank kann es sich —wohl vor
allem dank seiner Position — auch selbst einteilen, wann wieder ein Rundgang féllig
ist. Er meint aber, dass ein jeder irgendeinen Grund finden kénne, mit einem
Zettelchen umherzuwandern, wenn er unbedingt will. Als Vorgesetzter stort ihn das
auch eigentlich nicht, solange beim Umhergehen nicht zu viel geplaudert wird.
(Erinnern wir uns an Paul, der erwéahnte, dass das private Telefonieren nicht
grundsétzlich stérend sei, lediglich die verloren gehende Zeit sei schmerzlich fiir den
Vorgesetzten.) In seiner Funktion als Vorgesetzten kann er auch in die Situation
kommen, fUr seine Angestellten Regeln herauszugeben. Beispidl offene Posten: Falls
gemahnt wurde und der Kunde trotzdem nicht reagiert, besteht neben der zweiten
Mahnung die Mdglichkeit, anzurufen und personlich nachzufragen. Das personliche
Anrufen, welches ja nicht in allen Geschéftsberelchen moglich ist wegen dem damit
verbundenen Aufwand, hat aber noch den Vortell, den Kunden in eine starkere
Verpflichtung zu nehmen, als einfach ein weiteres Zettelchen zu schreiben. Ob nun
aber eine zweite Mahnung verschickt wird, oder ob man direkt anruft, das hangt
noch vom Kunden selbst ab. Im Falle einer Firma st es eher méglich, dass eine
Rechnung in einem Stapel untergegangen ist. Bel Firmen wird eine zweite Mahnung
normalerwei se auch weniger personlich genommen als bel Privaten. Eine Mahnung
ist dort eben nur eine Mahnung, und nicht etwa eine personliche Anschuldigung!
Private reagieren da oft sensibler, vor allem &ltere Leute: «Ich habe mir noch nie
etwas zu Schulden kommen lassen...»

Fur Carlo ist die Medienwahl (vor allem zwischen Vorbei gehen/face-to-face und
Anrufen) eine Frage der Tauglichkeit des Mediums. (Vgl. SHORT, WILLIAMS &
CHRISTIE (1976): Efficiency Kap. 5, S. 61 ff.) «Gewisse Sachen sind durch das
Telefon erledigbar, und das Telefon ist ein schnelles Medium, und daher macht man
das. Andere Sachen missen personlich besprochen werden, da muss man bissel was
zeigen, muss man selber was sehen, und dann muss man halt dann personlich vorbel
— hilft nix.» Carlo weiss von keinen «Anleitungen» beziiglich Medienwahl, doch
findet er es geméss dem Kriterium der Tauglichkeit ziemlich offensichtlich, wann
welches Medium zur Anwendung kommen soll. Eine Sitzung kann man eben nur
personlich machen, vor allem, wenn 10 Leute daran tellnehmen. Trotzdem bestehen
auch gewisse Freirdume in der Wahl. So kommt es durchaus vor, dass er zu einem
Partner hinfahrt und den halbstiindigen Weg in Kauf nimmt. Und auch wenn er
einen Arbeitskollegen beziiglich Medienwahl um Rat fragt («Geniigt es, wenn ich
anrufe, oder soll ich vorbeigehen?»), dann beruht der Tip meistens auch auf dem
Kriterium der Tauglichkeit.
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Rolf meint, dass durch die sehr unterschiedlichen Anfragen seiner Kunden bzw.
Kompetenzen der Supporter fast kein systematisches Vorgehen vorgegeben werden
kann, und daher auch keine Regeln beztiglich M edienanwendung bestehen. Doch es
existieren «ungeschriebene Gesetze» — weniger von seinen Vorgesetzten als vielmehr
von Seiten des dienstéltesten Arbeitskollegen. Beispiel sweise wurde Rolf angewiesen
(wie schon friher erwahnt), bel Fax-Bestellungen die Telefonnummern mit Apostro-
phen zu trennen, und nicht durch Leerschldge (wie Rolf zuerst tat). Oder wenn etwas
Offizielles und/oder Wichtiges mitgeteilt wird, z.B. an einen Chef, dann geht dies
mit der internen Post. Durch die Ablage hinterlasst diese interne Botschaft eine Spur.
Das Pendant dazu bel externer Kommunikation wére der Fax. Solche Verhaltens-
regeln seien vor allem historisch gewachsen, man hat es bis jetzt immer so gemacht,
und man sieht es gerne, wenn es auch weiterhin so gemacht wird. Aber daran halten
tut sich Rolf nur nach Lust und Laune und schaltet seinen gesunden
Menschenverstand dazwischen. Dass solche Regeln nicht unumstosslich sind ist
schon daher ersichtlich, dass geméss Rolf seine drei Arbeitskollegen ziemlich
unterschiedlich auf Anfragen von Kunden reagieren, speziell bei Konfrontationen
(«spannungstrachtige Situationen).

Renato, angesprochen auf Leitfaden fur Medienanwendung und -wahl, findet, dass
es meistens um das Dilemma bequem/weniger effizient vs. weniger bequenveffizient
gehe. Eine Entscheidung kénne aber sehr wohl auch von der Gefiihlslage abhangig
sein. Beispielsweise, wenn der vermeintliche Empfanger als zwar kompetent, aber
auch als arrogant gilt, kann in einer entsprechenden Gemutsverfassung («Wenn man
diesen Typen gerade nicht ertragt») durchaus ein eher uneffizientes Medium gewahlt
werden, um einem direkten Kontakt auszuweichen. Auch die bequeme
Erreichbarkeit eines Mediums kann ein Argument sein. Im Geschéft von Renato ist
ein Telex (ab Grosscomputer-Terminal verschickt) zwar teurer und langsamer alsein
Fax, aber eben auch bequemer. Denn um einen Fax aufzugeben, misste er sein Biro
verlassen und in den nachsten Stock gehen.

Eine generelle Medienwahlregelung, welche im Bankenwesen wohl allgemeine
Gultigkeit hat, ist, dass die Schriftlichkeit einer wichtigen Botschaft unumganglich
ist. Es gibt sozusagen keine mindlich verbindlichen Auftrage. Die Sachlage ist dann
mei stens auch so kompliziert, dass es auch gar nicht anders moglich wére.

Renato betont, dass auch erst dann eine echte Medienwahl moglich ist, wenn man
die Ubersicht hat, was es denn tiberhaupt firr Alternativen gébe. Wenn einer so vid
zu tun hat, dass er immer das nachstbeste Medium nimmt oder das «iibliche», dann
wird er nie Uber seine Medienwahl nachdenken. Und wenn jemand neu auf seinem
Beruf oder an seiner Stelleist, dann wird er wahrscheinlich zuerst einmal alles so
machen, wie alle anderen es auch tun, ohne es zu hinterfragen.

Arnold holt bei der Frage nach der Medienwahl etwas weiter aus. Er schlégt vor, zu-
erst die Themen der Kommunikation zu systematisieren, um dann die geeigneten
Medien dazu zu finden. Die einzelnen Kommunikationsthemen ordnet er entlang der
Dimension «Menge an enthaltenen Geftihlen, Menge and enthaltener
Menschlichkeit». An einem Ende der Dimension steht «reine
Informationstibertragung», am anderen Ende «geftihl sbetonte Kommunikation».
Folgende Zwischenstufen sieht er vor:
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a) Abstrakte Informationen, «Facts» (Beispiel Bestellungserfassung). Oft nicht in
Worten; geht in Richtung M aschinen-M aschinen-Kommunikation, d.h. der Mensch
ist an sich dazu nicht mehr notwendig. Mensch als ausfiihrende Maschine, der nur
notgedrungen in dieser Position ist. Dieses Kommunikationsthema sollte bald
verschwinden, da es ersetzbar ware.

b) Befehl: Reine handlungsbewirkende, einseitige Information.

¢) Sachliche Information: Normale «Informierung».

d) Gefuhlstiber mittelnde Kommunikation (M otivationsgesprach); emotionsbetonte
Kommunikation.

€) Kreative Kommunikation, kreative Induzierung. Kommunikation mit dem
Zweck, sich gegenseitig anzustacheln.

Anhand dieser Kategorisierung schléagt er nun folgende (aus der Praxis «erfihlte»)
Regd vor: Je emotionsloser eine Mitteilung ist, desto abstrakter darf das Medium
sein. Er stellt aber auch fest, dass die umgekehrte Beziehung ebenso gilt: Je
abstrakter ein Medium ist, desto «kéalter» wirkt die Botschaft. Nicht-abstrakte
Medien durften dabel wohl digjenigen sein, welche am néchsten der face-to-face-
Kommunikation kommen, ein Medium, «bei dem der Mensch vordergriindig ist».
Uber solche kénnen auch motivationale Inhalte Gibermittelt werden
(gefuhlstibermittelnde Kommunikation). An spéterer Stelle reflektiert Arnold auch
darliber, welches Medium denn die «kreativen Wellen» am besten Ubertréagt (kreative
Kommunikation). Welche Faktoren schaffen eine kreative Stimmung? Was ist
notwendig fUr eine «kreative Kommunikation»? Seiner Meinung nach ist
Augenkontakt absolut notwendig dazu. Er meint, dass dies durch die extrem kurze
und unmittelbare Antwort- bzw. «Pendel zeit» beim face-to-face-Kontakt bedingt sai.
Eine Idee kénne so extrem schnell zwischen zwei Menschen pendeln und
«oszillieren». Durch Medien sai die notwendige Intensitét fast nicht zu erreichen,
eine kreative Stimmung komme nicht auf. Er meint, dass wenn der optische Kontakt
nicht vorhanden sei, auch die verbleibende physische Anwesenheit nicht mehr
ausreiche.

Im Gegensatz zu den meisten anderen Befragten versucht Arnold auch zu
formulieren, wie es denn zur Medienwahl kommt. Viele Verhaltenswe sen sind und
bleiben intuitiv, auch wenn sie in einer Schulung gelehrt werden. Denn alles, was in
einer Schule gelehrt wiirde, wirkt in der Realitat nicht mehr nattrlich, daes
kochbuchartig ist. Daher wird bei einer Schulung auch einfach richtiges Verhalten
gezeigt bzw. gelehrt, ohne die eigentlichen Mechanismen zu erkléren.

In der Praxis hat man meistens eine gewisse freie Wahl, nur die oft wiederkehrenden
Kommunikations-Situationen werden systematisiert. (Und zwar von demjenigen, der
damit konfrontiert wird. Arnold stellt aber keine individuelle Systematis erungsten-
denzen fest, alle scheinen es auf dieselbe Art zu systematisieren). Fur oft auftretende
Kommunikations-Situationen gibt es VVorschriften, und zwar aus wirtschaftlichen
Uberlegungen. Sich oft wiederholende Themen sollten immer Uber dasselbe M edium
gehen, dafur den Sender und den Empfanger das Senden bzw. Empfangen
erleichtert wird. Dadurch wird ein Kommunikationsthema fest mit einem Medium
verbunden, aber auch mit einer Form und einer Frist. Je komplexer ein Betrieb ist
(Anzahl Leute, Anzahl Messages, Anzahl Medien), desto eher werden sich
wiederholende Kommunikationen systematisiert und formalisiert. Das heisst auch,
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dass sie auf der Dimension «Gehalt an Menschlichkeit» extrem auf der formalen
Seite angesiedelt werden.
Beispidle fur solche oft auftretenden Kommunikationen, welche systematisiert wur-
den:

* Das Bestellwesen ist extrem formalisiert und systematisiert (einlesen in
Computer, Online-Ubertragung an den Zentralcomputer).

» Die Rapporte der Aussendienstmitarbeiter sind genau definiert in Kadenz, Form
und Thema.

» Rechnungsablage und Abschliisse: Zyklen und Formen sind sehr genau definiert,
und zwar ohne Ausnahmen. Dadurch wird dem Bearbeiter ein sehr rationelles Arbei-
ten ermoglicht.

Trotz — oder gerade wegen — solchen strengen Reglementierungen wird darauf
geachtet, dass in anderen Gebieten nicht zu rigoros reglementiert wird.
Beispielsweise wird nicht vorgeschrieben, ob man bei eéinem Kollegen auf
demselben Stock vorbeigehen soll oder nur telefoniert — obwohl das Telefonieren
definitiv schneller ginge. Man kommt so schnell in einen unmenschlichen Zustand.
In Bezug auf das Vorschreiben der Medienwahl muss also ein Mittelweg gewahit
werden zwischen Rationalitat/Wirtschaftlichkeit einerseits und Unmenschlichkeit
anderersaits.

Unter der Voraussetzung einer freien Medienwahl gibt es dann vdllig
unberechenbare bzw. sachfremde Faktoren. Arnold erzéhlt folgendes Beispiel: Es
liegt ein Brief auf seinem Tisch, dessen Inhalt fir einen anderen Mitarbeiter
interessant ist. M oglich wére nun: Telefonieren; Gber Gegensprechanlage ausrufen
lassen, er soll zu mir kommen; mit interner Post weiterleiten lassen; Brief personlich
vorbeibringen. Ein wichtiger Faktor zur Medienwahl kann dann beispielsweise sein,
ob er vid auf dem Stuhl gesessen hat in letzter Zeit! Aber auch en bestimmter
Beziehungsaspekt, der von Arnold zum Ausdruck gebracht werden will, hat einen
Einfluss auf die Wahl des Mediums. Aber auch der Inhalt des Briefes: ob er wichtig
ist, ob es eine frohe oder bedriickende Botschaft ist, also der emotionale Gehalt einer
Botschaft.

Noch einen weiteren interessanten Punkt spricht Arnold an. Er geht davon aus, dass
auf den verschiedenen Hierarchieebenen die Informationsformen unterschiedlich
sind. Je hoher die Hierarchieebene, desto mehr wird die Information gefiltert,
abstrahiert und verdichtet. Das kommt von den unterschiedlichen
Aufgabenstellungen auf den verschiedenen Hierarchieebenen, denn auf hoherer
Ebeneist die Ubersicht wichtig, auf den tieferen ein konkretes Teilgebiet. Dieser
unterschiedlichen Dichte und vor allem Form der Botschaften muss man sich
sowohl bei der Erforschung der Medienwahl als auch bel der Wahl der zu
installierenden Medien bewusst sein, da es auf den verschiedenen Hierarchieebenen
unterschiedliche Informations- und daher Kommunikationsformen gibt.

Vergleicht man die diversen Ansichten der einzelnen Interviewpartner, so wird klar,
dass nicht grundsétzliche M einungsunterschiede existieren, doch driickt jeder die
Zusammenhange etwas anders aus bzw. betont einen anderen Aspekt.
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Zusammenfassend kann bemerkt werden, dass wahrscheinlich alle Befragten die
folgende Regel unterstiitzen wirden, welche von Carlo und Helmut unabhangig
vonelnander formuliert wurde:

Es soll immer das Medium gewahlt werden, welches verniinftig bzw. tauglich
ist (fir eine bestimmte Botschaft fiir einen bestimmten Empfanger in einer be-
stimmten Stuation).

Damit ist das Problem aber leider noch nicht gel6st, denn was heisst denn «tauglich»
bzw. «verninftig»?

Ein weiterer wichtiger Aspekt wird von Renato — wie schon erwahnt — folgender-
massen formuliert:

Medienwahl bedeutet oft ein Dilemma «bequem und weniger effizient» vs.
«weniger bequem und effizient».

Bei Arnold tont dasselbe etwas hérter: Die Vorschriften zur Medienwahl bewegen
sich im Clinch zwischen Rationalitdt/Wirtschaftlichkeit einerseits und Unmensch-
lichkeit andererseits.

Renato ist auch der Ansicht, dass man gar nicht immer eine echte Medienwahl hat.
Ist man z.B. in einer neuen, ungewohnten Umwelt, so wird oft einfach nur das
néchstbeste M edium genommen.

Paul sieht es ahnlich und formuliert die folgenden beiden Meta-Regeln:

Je mehr Ubersicht man tiber eine Arbeit hat, desto eher kann man sich tiber
Medienwahl Gedanken machen, und je mehr man mit anderen Leuten zusam-
menarbeiten muss, desto eher muss man sich tber Medienwahl Gedanken
machen.

Frank jedoch meint eher lapidar: Je vielfdltiger die Arbeit ist, desto weniger von
aussen vorgegebene Vorschriften der Medienwahl gibt es.

13.2.2.1. Medienwahl-Regeln

Der Ausdruck «Medienwahl» kann mindestens zweischichtig sein: erstens die Wahl,
ob ein noch nicht verfligbares Medium nutzbar gemacht werden soll (angeschafft
wird), und zweitens die Wahl zwischen schon zur Verfligung stehenden Medien.
Diese beiden Aspekte sind jedoch recht schwierig voneinander zu trennen und
werden daher im folgenden nicht explizit auseinander gehalten.

Hier eine Auswahl der die Medienwahl betreffenden Aussagen, reduziert auf eine
Unmenge von (oft ineinander verschachtelten, voneinander abhéngigen und oftmals
redundanten) Wenn-Dann-Regeln und Je-Desto-Beziehungen. Diese sind aber nur
im konkreten Zusammenhang der einzelnen Interviews gultig, sollen hier also nicht
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fr absolut genommen werden! Sie sind — da sie vereinfachend und verktirzend sind
— al's Gedankenstiitzen und «Zwischenablage» gedacht.

Die vorliegenden Regeln und Beziehungen haben generdll die Form «Wenn
Situation X, dann wdhle Medium Y (und nicht Z)» bzw. «Wenn Situation X, dann
wahle ein Medium mit der Eigenschaft Q». Die Medien Y und Z stellen dabei
entweder die beiden Pole einer Dimension dar, oder aber der Befragte verglich
lediglich diese beiden Medien untereinander. Ein Medium tber seine Eigenschaft Q
zu vergleichen beinhaltet die Mdglichkeit, eine Gruppe von Medien anzusprechen,
bei spielsweise die schriftlichen Medien (Brief, Fax, Telex).

Es kann davon ausgegangen werden, dass die Regeln von den Befragten
unterschiedlich stark gewichtet wiirden. Das kann aber im folgenden nicht
berticksichtigt werden, da e ne solche Gewichtung ohne spezielles Nachfragen
hinterher nur sehr schwierig festzustellen wére.

Die Regeln sind einerseits unsystematisch aus den Zusammenfassungen extrahiert
worden, indem diese auf allféllige Regeln achtend durchgelesen wurden; andererseits
systematisch, indem alle Satze mit «Wenn» bzw. «Je» herausgesucht und untersucht
wurden.

Renato:

01. Wenn Botschaft wichtig (verbindlich), dann schriftlich.

02. Wenn Absender untrtiglich identifizierbar sein muss, dann kodierbares Medium (z.B.
Telex).

03. Wenn Kopie der Botschaft wichtig, dann Fax.

04. Wenn die Kommunikationsparteien ungleiche Sprachen sprechen, dann schriftliches
Medium.

05. Wenn ins Ausland (Zeitverschiebung), dann zeitpufferndes Medium.

06. Wenn kurze Distanz, dann Telefon.

07. Wenn es schnell gehen muss, dann Telefon.

08. Wenn Zweiwegkommunikation notwendig, dann Telefon.

09. Wenn Sachverhalt kompliziert, dann Fax.

10. Wenn Sachverhalt schriftlich festgehalten werden muss, dann Fax.

11. Wenn Botschaft unmissverstandlich sein muss, dann Fax.

12. Wenn Botschaft Uber langere Zeit verflgbar sein muss, dann Fax.

13. Wenn sofortige Riickmeldung tiber Eintreffen und Verstehen der Botschaft nétig, dann nur
Telefon.

14. Wenn der Absender nicht lange auf die Verbindung zum Empfénger warten will, dann Fax
(Zeit zur «Feinverteilung» der Botschaft geht zu Lasten des Empféangers).

15. Wenn der Sender zu faul ist oder zu wenig Zeit hat, den Sachverhalt aufzuschreiben, dann
nicht Fax.

16. Je «seritser» das Medium, desto weniger private Botschaften.

17. Wenn die Botschaft privat, dann E-Mail.

18. Wenn man schlechter Launeist, dann darf man auch ein uneffizientes Medium wéhlen.

Paul:

19. Wenn Botschaft dokumentenecht, dann Fax. [Fax ist eigentlich nicht dokumentenecht;
«dokumentenecht» = schriftlich?]

20. Wenn Botschaft prézise sein muss, dann schriftlich.
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21. Wenn es billig sein muss, dann nicht Telefon, sondern Fax (weil geht schneller). [Ubliche
Ubertragungsdauer fur Botschaften bei Fax kiirzer als bei Telefon]

22. Wenn Kommunikation personlicher, dann Telefon.

23. Wenn personliches Engagement ersichtlich sein muss, dann Telefon.

24. Wenn reichhaltige und ausfuhrliche Kommunikation (schwierige, viele verschiedene und
unvorhersehbare Themen), dann Telefon.

25. Wenn man von einem anderen etwas will, dann Telefon.

26. Wenn etwas sehr wichtig ist, dann mehrere Medien im Verbund anwenden (Brief, Fax und
Telefon zusammen).

27. Wenn man sofort eine Antwort will, dann Telefon.

28. Wenn ein Medium nicht beherrscht wird (man sich nicht durchsetzen kann), dann soll man
es vermeiden, vor alem wenn man selbst etwas will.

29. Wenn ein Medium beherrscht wird, dann soll man das ausnitzen.

30. Wenn kein Fax vorhanden ist, Brief schicken.

31. Wenn eine unvorhergesehen Situation (etwas Aussergewohnliches) eintrifft, dann Telefon.

32. Wenn ein Medium nicht verbreitet ist (nicht Standard ist), dann lohnt es sich nicht, es
anzuschaffen.

33. Wenn der PC nur a's Schreibmaschine verwendet wird, dann nehme man doch auch eine
Schreibmaschine.

Pasguale:

34. Wenn ein Medium eine Vereinfachung bringt, dann soll man es anwenden. (Wenn ein Fax
ein Telefon oder eine physische Bewegung ersetzen kann, dann soll man den Fax auch
einsetzen)

35. Wenn eine Kommunikations-Technologie nicht unterstiitzt wird von den vorgesehenen
Kommunikationspartnern, dann macht es keinen Sinn, diese anzuschaffen.

36. Wenn man etwas wirklich genau wissen muss, dann kann man nur physisch vorbeigehen
(dann geht auch Telefon nicht mehr).

37. Wenn sof ortige Riickmel dung notwendig, dann Telefon.

38. Wenn Partner mit grosser Sicherheit telefonisch erreichbar, dann Telefon.

39. Wenn sichergestellt sein will, dass der Empfanger eine schriftliche Fixierung der Botschaft
haben soll, dann Fax (und nicht Telefon).

40. Wenn die Ubermittlung einer Botschaft zu einer ungewdhnlichen Zeit stattfinden soll,
dann Fax (weil zeitgepuffertes Medium).

Rolf:

41. Wenn die Kommunikation diskret sein soll, dann Telefon (und nicht Gegensprechanlage).

42. Wenn der Partner auf derselben oder héheren Hierarchieebene, dann Telefon; wenn Part-
ner niedriger, dann Gegensprechanlage.

43. Wenn der Partner bekannt ist, dann Gegensprechanlage (und nicht Telefon)

44. Je kirzer die antizipierte Gespréachsdauer, desto eher Gegensprechanlage (desto weniger
Telefon).

45. Wenn die Botschaft etwas Offiziellesist, dann soll sie ein Spur hinterlassen (Interne Post,
Fax: gehen in die Ablage)

Frank:

46. Je kiirzer die Botschaft ist, desto geringer darf der Aufwand fir die Ubermittiung sein.
47. Wenn die Botschaft kurz ist, dann telefonieren.

48. Wenn die Botschaft lang ist, dann vorbeigehen.

49. Je schlechter die personliche Stimmung, desto formaler das Medium.

50. Je weniger Kontakt man in letzter Zeit hatte, desto personlicher soll das Medium sein.

51. Je diskreter die Botschaft ist, desto weniger kann man die Ubermittlung delegieren.

52. Wenn ein Problem dringlich ist, dann Telefon (oder Fax).

53. Wenn man einen personlichen Kontakt will, dann muss man telefonieren (nicht faxen).
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54. Wenn es schnell gehen muss, dann telefonieren (faxen braucht mehr Vorbereitungszeit).

55. Wenn eine schriftliche Botschaft schnell ankommen soll, dann Fax.

56. Wenn (bei einem internen Anruf) das Telefon nicht abgenommen wird, dann geht man auf
den Piepser.

57. Wenn jemand in die Verpflichtung genommen werden soll, dann Telefon (und nicht
schriftlich).

58. Je anonymer der Empfénger ist, desto direkter (formaler) darf die Botschaft sein (desto
weniger personlich wird eine Botschaft genommen)

Carlo:

59. Wenn mehrere Leute interaktiv kommunizieren sollen, dann nur face-to-face.

60. Wenn an einem Telefonanschluss ein TB angeschlossen ist, dann nicht telefonieren (dann
lieber faxen).

61. Wenn ein Medium kompliziert zu bedienen ist, dann meiden. (E-Mail)

Helmut:

62. Wenn mehrere Empfénger die gleiche Botschaft erhalten sollen und telefonisch schlecht
erreichbar, dann E-Mail.

63. Wenn ein dringender Telefonanruf nicht abgenommen wird, dann auf den Piepser gehen.

64. Wenn man nicht mit «Kunden» zu tun hat, dann braucht man auch weniger Medien.
(Wenn die Arbeit unabhéngig von Personen und Einfliissen von aussen ist, dann
braucht man weniger Medien)

65. Wenn es schnell gehen muss, dann E-Mail (und nicht interne Post).

66. Wenn es einfach geht, dann soll man es nicht kompliziert machen!

Arnold:

67. Je emotionsloser eine Mitteilung ist, desto abstrakter darf das Medium sein.

68. Je abstrakter das Medium ist, desto kélter wird die Botschaft.

69. Je grosser die Zielgruppe der Kommunikation ist, desto formaler darf das Medium sein.

70. Je komplexer ein Betrieb ist (Anzahl Leute, Anzahl Botschaften, Anzahl verflighare Me-
dien), desto eher werden sich wiederholende Kommunikationen systematisiert und
formalisiert (ein Kommunikationsthemawird dabei fest mit einem Medium und einer
Form verbunden).

71. Je personlicher eine Botschaft sein muss, desto eher wahit man ein Medium, bei welchem
der Mensch im Vordergrund ist (d.h. anwesend).

Eine systematische Auswertung aller Regeln auf Redundanzen, Widerspriiche usw.
waére zwar theoretisch méglich (z.B. mit einem Expertensystem auf Computerbasis),
ist aber hochstens innerhalb des Regel systems eines einzelnen Befragten sinnvall,
denn die Ausgangslagen sind einfach zu unterschiedlich. Aus diesem Grund und
wegen den schon erwahnten Méangeln (Vereinfachung und Verkirzung der Wirklich-
keit, unterschiedliche Terminologien der Befragten, fehlende Gewichtung der Regeln
und keine systematischen Deduktionsalgorithmen) wurde daher davon abgesehen.
Die Interviewzusammenfassungen wurden damit auch definitiv «Uber-ausgewertet»!

Die formulierten Regeln kénnten aber (in groben Ziigen) auf M edienunterschiede
hinwei sen.

Ein grosses Problem der dargestellten Regeln stellt die fehlende Trennung von
Eigenschaften von Medium und Eigenschaften von Botschaft dar. Was war zuerst:

118



Medienwahl

eine personliche Botschaft, welche am besten durch das Telefon Ubermittelt werden
kann, oder eine Botschaft, welche wegen dem (personlich wirkenden) Telefon
personlich wird? Wird das Telefon gewahlt, weil es personlichere Botschaften zu
Ubertragen erméglicht, oder wird eine Botschaft erst durch die Wahl des Mediums
Telefon personlicher?
Anders formuliert: Was gilt hier eigentlich?

 Wenn eine personliche Botschaft Gbermittelt werden muss, dann nehme man

ein personliches Medium.

Oder:

» Wenn ein Medium personlich ist, dann wird die Botschaft personlicher.

Es gibt aber auch Gebiete und Situationen, welche durch die von den Befragten auf-
gefihrten Regeln nicht abgedeckt werden. (Die Regel systeme kénnen und sollen ja
auch nicht vollstandig oder gar erschopfend sein.)

Die folgenden generellen Regeln stopfen jedoch einige «L6cher» beziiglich «unnach-
vollziehbarem M edienwahl-V erhalten»:

» Wenn es bis jetzt so gemacht wurde, dann soll man es auch weiterhin so
machen!

» Wenn der Chef es sagt, dann mach es so!

« Wenn man die Freiheit hat zu wahlen, dann wahle man nach Gefihl.

13.2.2.2. Erste provisorische Ordnung der Medien

Wie unterscheiden sich Medien? Eine provisorischer Versuch der Ordnung von Me-
dien aufgrund der 71 Medienwahl-Regeln.

Hier ein paar markante Trennkriterien bzw. Dimensionen. Die Zugehérigkeit eines
Mediums zu einer bestimmten Kategorie ist zwar absolut feststellbar (Kriterium
erfullt oder nicht), aber die Einordnung auf einer Dimension ist schon viel
schwieriger. Ob eine Dimension nun dichotom (=Trennkriterium) oder echt kontinu-
ierlich ist, soll lediglich als Vorschlag betrachtet werden!

Die Trennkriterien bzw. Dimensionen sind unterschiedlich wichtig und in etwa nach
Wichtigkeit geordnet. In runden Klammern sind die entsprechenden Regeln, welche
das Trennkriterium/die Dimension erzeugt haben. Ausdriicklich darauf hingewiesen
werden muss, dass diese Trennkriterien bzw. Dimensionen nicht orthogonal
aufeinander stehen oder etwa unabhangig voneinander sind! Sie stellen nur eine erste
Zusammenfassung von Regeln dar; ein Vereinfachen und Zusammenfassen von
Trennkriterien bzw. Dimensionen ist absehbar.

a) Medium auf verbal-vokaler vs. Schrift-Basis

D.h. sie erméglichen miindliche vs. schriftliche Botschaften.
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Folgende Medien sind verbal-vokal: face-to-face, Telefon, Anrufbeantworter,
Gegensprechanlage.

Sie sind personlicher (22, 23), einfacher, unkomplizierter, schneller (52).

Folgende Medien sind auf Schrift-Basis: Brief, Fax (10, 39), Telex, E-Mail, Online-
Chatting.

Diese sind verbindlich (01), beweiskréftig (02), kopierbar (03), langer andauernd
(mehr Zeit zum Verstehen) (04, 12), fur komplizierte Sachverhalte (09), unmissver-
stéandlich (11), prazise (20)

b) Medium ermdglicht die Zeitpufferung von ver sandten Botschaften
(Aus den Regeln 05 und 40)

Zeitpufferung moglich: Anrufbeantworter, Fax, Telex, E-Mail, Brief.

Keine Zeitpufferung: face-to-face, Telefon, Online-Chatting.

Verwandte Dimension: Zeit bis Empfanger Botschaft erhalt (Geschwindigkeit der
Ubermittlung einer Botschaft) (Aus den Regeln 07, 52, 54, 55, 65)

¢) Medium ermoglicht Zwelweg-Kommunikation in Echtzeit (realtime-
interaktiv)

(Ausden Regeln 08, 13, 27, 37, 71)
Ja: face-to-face, Telefon, Gegensprechanlage, Online-Chatting.
Nein: Brief, Fax, Telex, E-Mail.

d) Dimensionenbtindel «Einfache, komfortable Bedienung eines
Mediums»

(Aus den Regeln 14, 15, 34, 46, 66)

Einfach: face-to-face, Telefon (07), Schreibmaschine (33).

Nicht einfach: E-Mail (61), Telex.

€) Weitere Dimens onenbtindel

Ist schon das letzte erwdhnte Dimensionenbiindel auf ziemlich wackeligen Beinen,

dann gabe es noch weitere Dimensionenbtindel, welche aber nochmals um einiges
unklarer und diffuser wéren als die bisher beschriebenen Trennkriterien.
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Zum ersten wére da das Dimensionenbiindel «Sicherheit», «Diskretheit»,
«Seriositat» eines Mediums (aus den Regeln 02, 16, 19, 41 und 51 geschlossen).
Gering an Sicherheit etc. waren Gegensprechanlage, face-to-face (in offentlichem
Raum); Hoch an Sicherheit etc. waren dann Brief (eingeschrieben), Telex, Fax, E-
Mail. Doch ist eine solches Dimensionenbiindel einerseits wirklich sehr diffus,
andererseits kann vermutet werden, dass es eng mit der Schriftlichkeit eines

M ediums zusammenhangt.

Ein weiteres, mogliches Dimensionenblindel wére «teuer — billig», «selten — verbrei-
tet» (aus den Regeln 21, 32 und 35 geschlossen), wobei schon die erste
Schwierigkeit darin besteht, die Medien verntinftig darin einzuordnen. Ob ein
Medium teuer ist hangt stark davon ab, wer und unter welchen Umstanden es
angeschafft wird und wie es ausgelastet wird. Ob es selten oder verbreitet ist, ist
ebenfalls eine Verhaltnisfrage.

Die beiden erwédhnten Dimensionenbtindel werden aber im folgenden nicht weiter
berticksichtigt.

13.2.2.3. Vereinfachung der Medienordnung

Bei genauerer Betrachtung obiger Trennkriterien drangt sich aber eine
Vereinfachung auf, ein Zusammenfassen der Trennkriterien einsbisdrel in eine
eigene Dimension. Betrachtet man namlich die durch die jeweiligen Trennkriterien
gebildeten Gruppen, dann fallen einem Ahnlichkeiten ziemlich stark ins Auge. So
sind die meisten Medien auf verbal-vokaler Basis auch echtzeit-interaktiv und nicht
zeitgepuffert! Die einzigen Ausnahmen, welche nicht in dieses Schema passen
wurden, sind:

 Anrufbeantworter: asynchron und zeitpuffernd, aber verbal-vokal!

* Online-Chatting (VTX u.a.): echtzeit-interaktiv und nicht-zeitgepuffert, aber

schrift-basiert!

Betrachtet man diese Dimension mit einer gewissen Oberfléachlichkeit, so kann man
durchaus auch das Dimensionenbindel 4 mit einbeziehen. Face-to-face-Kommuni-
kation, Telefon und Gegensprechanlage sind irgendwie einfacher as Fax, Telex, E-
Mail. Die Ausnahme ware wohl hier der Brief bzw. die Schreilbmaschine. Eigentlich
gehort er/sie zu den schrift-basierten Medien, doch kann man sie/ihn wohl kaum als
schwierig zu bedienen betrachten.

Sogar das am Schluss erwadhnte Dimensionenbiindel «Sicherheit», «Diskretheit»,
«Seriositat» eines Mediums wirde nicht quer liegen: Die Medien, welche gering an
Sicherheit etc. wéren (face-to-face, Telefon, Gegensprechanlage) sind namlich
allesamt auf verbal-vokaler Basis, und die Medien, welche a's sicher bezeichnet
wurden (Brief, Telex, Fax, E-Mail) sind alle schrift-basiert.
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So kénnte man nun also alle bisher erwdhnten Trennkriterien und Dimensionen in
einer General-Dimension zur Ordnung von Medien zusammenfassen, welche fol-
gende zwei Auspragungen aufweist:

* verbal-vokal e schrift-basiert
* echtzeit-interaktiv * asynchron
* nicht-zeitgepuffert * zeitpuffernd
(e einfach zu bedienen) (* schwierig zu bedienen)
(* gering an Scherheit, Dis- (* hoch an Scherheit, Dis-
kretheit und Seriositat) kretheit und Seriositat)
Beispiele:
» face-to-face * Brief
* Telefon * Fax
» Gegensprechanlage » Telex
* E-Malil

Dass aber trotz dieser Zusammenfassung bzw. Vereinfachung in eine einzige
General-Dimension die urspringlich vorgeschlagenen 4 Trennkriterien bzw.
Dimensionen durchaus ihre Berechtigung haben, zeigen die Ausnahmen
Anrufbeantworter und Online-Chatting, welche spéter noch genauer unter die
Lupe genommen werden. Zusdtzlich zur Ordnung von Medien erlauben die
formulierten Regeln auch ein grobes Ordnen von Kommunikationspartnern, von
Botschaften und Aufgaben.

13.2.2.4. Ordnung der Kommunikationspartner
Die Kommunikationspartner kénnen nach folgenden Kriterien differenziert werden:

a) Anzahl: ein Partner — mehrere Partner (59, 62, 69)

b) Bekanntheit (02, 43, 58)

) Hierarchie-Verhaltnis: niedriger — gleich — hohergestellt (42)
d) Kommunikationskompetenz (28, 29)

€) Simmung (18, 49, 50)

13.2.2.5. Ordnung der Aufgaben (Sachlagen)

Die Aufgaben, welche durch die Kommunikation gel0st werden mussten, bzw. die
herrschende Sachlage konnen nach folgenden Kriterien differenziert werden:

a) Komplexitat: kompliziert — einfach (09, 24)
b) Umgebung: privat — geschéftlich (16, 17, 45)

Gerade zu personlichen Botschaften auf geschéftlichen Infrastrukturen hat sich
Renato ausfuhrlich ausgelassen. Am wenigsten fur Privates wird SWIFT und Telex
gebraucht, sie gelten al's «seritse» Medien. Auch der Fax kommt selten fur Privates
in Frage, da zu viele Leute diesen sehen, bevor der Empfénger ihn hat. Renato
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meint, dieses Medium wére um einiges privater, wenn die Faxmaschine im eigenen
Buro stehen wirde. Es gibt aber auch die Mdglichkeit, einen Fax telefonisch
anzukundigen, so dass der Empfanger vorsorglich an der Maschine warten kann.
Privater sind auf jeden Fall Telefongespréche. Renato bemerkt dazu, dass elner
seiner Chefs einen lautstéarkemassigen Unterschied macht zwischen privaten und
geschéftlichen Gesprachen: Die privaten sind so leise, dass sie gerade dadurch
wieder auffallen... Am privatesten sind die E-Mail-Botschaften (welche manchmal
aber auch angekiindigt werden). Bei den Briefen ist es unterschiedlich, je nach
Adressierung wird er gedffnet oder nicht. Steht die Bank an erster Stelle (Bank XY,
z.Hd. Renato...), dann wird er getffnet. Steht aber der Name an erster Stelle, dann
nicht (Renato, c/o Bank XY ...)

13.2.2.6. Ordnung der Botschaften

Auch die Botschaften selbst konnen nach folgenden Kriterien differenziert werden:

a) Form: schriftlich — mindlich (10, 12, 15, 39)

b) Ausfuhrlichkeit: prézis— vage (20)

¢) Umfang: gross—klein, lang — kurz (44, 46, 47, 48)

d) Wichtigkeit: dringlich, wichtig — unwichtig (07, 11, 26, 52, 57, 01)
€) Emotionsgehalt (67, 68)

f) Zuganglichkeit: personlich — 6ffentlich (41, 51, 71)

Sachlage und Botschaft sind zwar eng miteinander verwoben, doch trotzdem nicht

ganz dasselbe: Aus einer bestimmten Sachlage/Situation kénnen verschiedene
mogliche Botschaften erfolgen.
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13.3. Uber die Zukunft sowie die Auswirkungen von zu
vielen Kommunikationstechnologien

Die Befragten dusserten sich im Laufe der Interviews aber nicht nur tber ihre
konkrete Situation, sondern auch wie es weiterzugehen habe beztiglich M edienent-
wicklung und Kommunikation. Obwohl diese Me nungen und Ansichten nicht
direkt relevant sind fur das elgentliche Fragengebiet der vorliegenden Arbeit —
Medienvielfalt und Anwendungsvidfalt — sind sie doch sehr interessant, dasie eine
direkte Folge der momentanen Situation der Befragten sind.

Ziemlich konkrete Vorschlage aussert bei spielsweise Frank, der in die Entwicklung
eines E-Mail-Systems viel Hoffnung steckt. Diese Hoffnung erstaunt nicht, arbeitet
doch gerade er in einer Firma, welche — mit drei inkompatiblen Computersystemen
ausgerustet — eine ziemlich unubersichtliche informationsverarbeitende Struktur
aufweist. Verstandlicherwel se wiinscht er sich auch, dass der Datenaustausch zwi-
schen den Systemen erleichtert wirde. Dabei geht esihm auch um hard- und soft-
ware-inkompatible Host-Systeme.

Auf einer etwas abstrakteren Ebene bewegt sich Paul. Er gab die folgenden interes-
santen Statements zu Kommunikations-Technol ogien ab:
Kommunikations-Technologien wie Fax, Natel, Anrufbeantworter zu haben ist ein
Statussymbol — ohne diese ist man nichts! Dies betrifft einerseits Geschéfte,
andererseits auch Privatleute. Vor allem beim breiten Volk haben diese modischen
Medien eine Wirkung, weniger bel den echten Profis. Wenn unter Pauls Namen im
Telefonbuch eine Faxnummer, drei Telefonanschllisse und eine Natel-Nummer steht,
dann heisst es: «Lack — tierisch gross!» Doch gerade Privatleute brauchen ein Natel
jameistens nicht. Aber man muss doch modern sein... Viele
Kommunikationstechnologien zu haben ist eben in Mode.

Aber auch im Geschéftsleben hat dieses Muss an Technologien einen schlechten
Einfluss. Ob den M6glichkeiten und Probleme mit den Technologien vergessen
viele, was eigentlich der Inhalt ihres Geschéftes ware. Man darf ob den vielen
Maglichkeiten nicht die Kontrolle verlieren. Viele Leute verlieren wegen diesen
modernen Technologien nicht nur den Kontakt zum Geschéft an sich, sondern auch
zu ihren Geschéftspartnern. Es findet eine Entfremdung statt durch abstrakte und
unpersonliche Medien wie Telefax. Kommunikationstechnologien zerstéren die
Kommunikation! Man hat zwar wahnsinnig viele Informationen zur Verfligung, aber
man kann sie nicht verwerten. Beispiel: Wenn man 10 Seiten gefaxt bekommt, dann
dauert das ewig, bis man die wirklich gelesen hat. Wenn aber dann zusétzlich noch
jemand anruft und sagt: «Schau Dir mal auf Seite 3 den zweiten Abschnitt und auf
der letzten Seite den ersten an; den Rest lies mal in Ruhe durch, ich ruf Dich
Ubermorgen an, gib mir dann bitte Deinen Kommentar dazu!», dann weiss man, um
was es geht. Ohne diese genaueren Informationen «ist zwar das
Kommunikationsmedium Fax essentiell gentitzt — es haben alle Geld gespart und
einige daran sogar verdient... Aber ob ich es so brauche wieich sollte, dasist eine
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andere Frage!» Das Medium ist geniitzt, die Kommunikation selbst findet nicht mehr
statt! Paul nennt als Beispiel dazu auch die Werbung und den Verkauf tber Telefon.
Er bemangelt, dass durch Kommunikations-Technologien die Personlichkeit hinter
den Medien verloren geht. Dass die Amerikaner, mit welchen er zu tun hat, keine
Faschisten sind, das wusste Paul auch erst, nachdem er sie personlich getroffen
hatte! Vorher kannte er sie vor allem Uber Fax. Hinter einem unpersonlichen
Medium konnte man sich also verstecken.

Er bezeichnet es al's «l&cherlich», dass er mit Leuten zusammenarbeitet (zwei bis drei
Telefone téglich), mit ihnen Geld verdient (und sie mit ihm), Witze macht usw. —
aber wenn er sie treffen wiirde, dann wiirde er sie nicht erkennen! «lch kénnte an ein
Konzert gehen, der steht neben mir — vielleicht haue ich ihm noch einsin die Fresse,
well er mir auf die Fusse steht — dabei ist es ein guter Kunde, eigentlich ein
Freund!!» Mit eéinem Bildtelefon wiisste er zumindest, wie er ausschaut. Aber
wirklich kennenlernen kann man den Menschen so oder so nicht Uber Telefon.
Entsprechend der M edienwahl-Regeln kénnte man nun folgende Regeln zu Pauls
Ausfihrungen formulieren:

« Je mehr Kommunikations-Technologie, desto eher verliert man die Kontrolle
Uber das Wichtige, beispielsweise Inhalt des Geschéftes, Kontakt zum Ge-
schaftspartner.

* Je mehr Kommunikations-Technol ogien, desto mehr unverarbeitete Informa-
tionen stauen sich an, desto oberflachlicher muss die Kommunikation werden.

+ Je mehr Kommunikations-Technologie, desto weniger Kommunikation findet
statt.

Vor allem die letztgenannte Regel wirde auch Pasgual e unterstiitzen. Folgende Ge-
dankengéange lassen ihn darauf kommen: Pasquale ist der Meinung, dass der
Mensch sich trotz allen Kommunikations-Technologien immer noch den Drang
erhalten hat, von Angesicht zu Angesicht zu reden. Der Mensch will die Leute
greifbar vor sich haben, nicht Uber eine kiinstliche Barriere — obwohl es nicht immer
notwendig wére, von Angesicht zu Angesicht zu sein! Denn man kann durch
Kommunikations-Technologien vieles ersetzen, aber nicht alles.

Der —von Pasquale schon an friherer Stelle beklagte — uneffiziente Umgang mit
Medien wird sich aber sicher noch bessern, vor alem bel so «jungen» Medien wie
dem Telefax. Pasquale meint aber, man solle nicht einfach jedes neue Medium
vorbehaltlos bgubeln. Die Leute werden durch neuen Medien immer tberfordert,
was dann zu Fehlreaktionen fuhrt, auch zu Gbermassiger und sinnloser
Kommunikation. Man sollte den Leuten nicht zu viel Neues auf eéinmal anbieten.
Beispielsweise fande er es nicht gut, wenn die Natel C-Kommunikation infolge eines
Preisverfalles fur die breite Masse erschwinglich wirde. Sie sollte vorerst besser
exklusiv bleiben. Die Feinheiten eines Mediums miissen erst gefunden werden.
Anfangs sind alle immer begeistert, und erst mit der Zeit kommen die Leute dann
darauf, dass nicht alles Gold ist was glanzt: «Hey, Du bist wirklich daneben [wie Du
dieses Medium einsetzst]!» Den Umgang mit einem Arbeitsinstrument (wie

bei spielsweise Fax oder Natel) missen die Leute zuerst lernen.

So versucht Pasquale, Medien geeignet miteinander zu verknlpfen, so dassdie
Leute die Wahl haben zwischen verschiedenen Moglichkeiten, ihn zu erreichen.
Wird eine neue Technologie spottbillig auf den Markt geworfen, dann sind Exzesse
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in der privaten Anwendung (im Gegensatz zur geschaftlichen) unvermeidlich. Als
Beispie fur eine solche Missanwendung sind 156er-Telefonnummern von Sex- und
Talk-Lines.

Die natirliche Art der Kontaktsuche und Kontaktnahme zwischen Menschen ist u.a.
durch neue Technologien verschittet worden. So wirde Pasquale der Aussage
«Kommunikationstechnologie behindert die Kommunikation» zustimmen. Im
Bedienen von Kommunikationstechnol ogien werden wir immer besser, aber wir
kommunizieren immer weniger. Durch unperfekte Kommunikations-Medien
verlieren wir die Fahigkeit, wirklich aufeinander einzugehen. Unperfekt sind gemass
Pasguale eigentlich ale Medien. Das Bildtelefon bei spielsweise kommt der
Kommunikation von Angesicht zu Angesicht zwar schon nahe, doch kann man sich
immer noch «verstellen». Er weiss zwar, dass die Entwicklung der
Kommunikationstechnologien in Richtung immer wirklichkeitsnaherer
Kommunikation geht, doch er stellt in Frage, ob man das tberhaupt will, ob es denn
erwinscht ist. Geflihlsmassig widerstrebt ihm diese Vorstellung: Ur-Instinkt (oder
«Programm») des Menschen ist es, Nahe zu suchen zu anderen Menschen. Vielleicht
daher, weil Kommunikation physische Nahe bedingt [oder bedingte?]. Und darum
kann Kommunikation mittels technischer Hilfsmittel immer nur eine kiinstliche
Kommunikation sein, da damit ja meistens Raum Uberwunden wird. Er Uberlegt,
dass das Unwohlsein durch die reine Existenz von Kommunikationstechnologien —
weil diese nicht mehr die physische Nahe erlauben bzw. fordern — doch eigentlich zu
einer psychischen Erkrankung der Gesellschaft fihren kdnnte.

Der Satz «Kommunikation bedingt Nahe» ist fur Pasguale absolut zentral. Er glaubt
sozusagen an die physische Nahe, er glaubt, diese sei nicht zu ersetzen. Er gibt zu,
dass es theoretisch moglich wére, dass irgendwann mit kiinstlichen Hilfsmitteln eine
perfekte lllusion physischer Nahe mdglich sein wird — aber esist immer noch nicht
dasselbe und wird nie dasselbe sein! Er spinnt den Faden weiter und Uberlegt, dass
das Endresultat der Kommunikati onstechnol ogie-Entwicklung dann wohl so etwas
wie eine virtuelle Person sein werde, welche bei spielsweise der Person entspricht,
welche jetzt in Afrikaist. Diese Person wére aber Teil einer anderen Realitét [vgl.
Abschnitt 15.5. Virtual Reality]. Die Vorstellung davon findet er aber schrecklich.
Pasguale raumt aber ein, dass eine solche Zukunft vielleicht nur «heutige»
Menschen mit ihrem «Evolutionsballast» schrecklich finden. Spéatere Menschen
denken vidleicht anders. Aber das wére dann eine andere Gesellschaft — eine
bessere? Vidleicht werden Kriege dann virtuell ausgetragen, vielleicht schlagen sich
die Leute dann virtuell die Kdpfe ab. Fir ihn as Individuum ist diese Entwicklung
aber unsympathisch, fur ihn als Teil der Gesellschaft anerkennt er die M églichkeiten
einer solchen Entwicklung. Die Unperfektheiten des Menschen werden in die
virtuelle Realitét Ubertragen, wo sie moglicherwei se weniger Schaden anrichten
konnen.

Er gibt auch zu, dass gerade der oben angenommene menschliche Ur-Instink — das
Suchen der physischen Nahe — eine solche Unvollkommenheit oder sogar ein
«Fehler» unserer Art sein konnte. Vielleicht ist auch gerade dieser «Fehler» Grund
fr viele unserer heutigen Probleme — und nicht die Zerstérung der physischen Nahe
durch unsere Kommunikations-Technologien! Er raumt ein, dass es daher auch
maoglich ist, dass die beflrchtete Entwicklung zu einer virtuellen Realitét zwar fur
ihn und viele andere Menschen bedngstigend ist, fur unsere Umwelt und den Rest
des Kosmos aber besser wére.

126



Uber die Zukunft sowie die Auswirkungen von zu vielen Kommunikationstechnol ogien

Falls man sich einmal mit einer solchen Entwicklung abgefunden hat und diese
akzeptiert, dann kommt man — fast gezwungenermassen — auf das Ziel einer besseren
Vernetzung der einzelnen Individuen, auf eine Weltkommunikation. Viele unserer
Probleme basieren ja sicher auch auf Kommunikationsfehler interkultureller Art
(beispielsweise der Fall des verfolgten Schriftstellers Salomon RusHDY), oder aber
auf inkompatiblen Kulturverstandnissen (welche aber — gemass Pasquale — auch
biologisch bedingt sein kdnnten). Und gerade diese Unperfektheiten des Menschen
konnte man durch entsprechende Kommunikationstechnol ogien «ausbessern» oder
ausbtigeln. Die Technologien stellen den Versuch dar, die an sich auf kultureller
Ebene gar nicht kommunikationsfahigen Menschen einander néher zu bringen. Und
je mehr man vom anderen weiss, desto weniger besteht die Gefahr, dass man sich
gegensaitig «uf'd Gring hout» (die Kopfe einschlagt).

Auch die Erziehung kann hierbel einen wichtigen Teil beitragen [Pasquale wurde
ursprunglich als Lehrer ausgebildet]. So stért er sich schon lange daran, dass esin
den Schulen noch immer kein Fach «Fernsehen» gibt, oder «Kommunikations,
wovon «Fernseh schauen» einen Tell wére. Der Gebrauch der Technologien wirde
sich viel harmonischer entwickeln.

Pasguale sieht zwel Moglichkeiten, auf die heutigen Probleme zu reagieren:

a) «Sich ins Schneckenhaus zurtickziehen», samtliche Staatsformen auflGsen,
Entflechtung, wieder Sippen bilden, Hochtechnol ogie aufgeben, und damit auch die
Wirtschaft und Industrie. Das ginge aber nur, wenn es weniger Menschen auf der
WEelt gébe.

b) «Volle Kraft voraus», d.h. Vernetzung, Weltkommunikation, mdglichst ales zu-
sammenflechten, ein ganzes Netzwerk machen.

Nach griindlichem Uberlegen befiirwortet er eher die zweite Losung. Auf jeden Fall
—s0 Pasguale — hat ein Bekampfen der technologischen Entwicklung keinen Sinn.
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14. Reflektion der Ergebnisse im Lichte
der Theorie: eine Antwort auf die
dritte Frage

Zur dritten urspriinglichen Frage:

Theorien-Vielfalt: Wie «alltagstauglich» sind die gangigen Theorien
bezlglich der M edienanwendung, M edienwahl und genereller Medien-
effekte, im speziellen beziiglich dem Einfluss von Medium auf Botschaft?
Kann aufgrund der aktuellen Daten und Erfahrungen mit sehr neuen
Kommunikations-Technologien einzelnen Theorien ein héherer Erkla-
rungswert zugeor dnet werden?

14.1. Warum kein Theorienvergleich?

Grundsétzlich muss betont werden, dass jede Theorie eine Sicht darstellt, und es gibt
keine falschen Sichten, hdchstens ungeeignete (vgl. dazu auch LANG 1989: 22). Man
kann selbstverstandlich versuchen, Ungereimtheiten innerhalb einer Sicht aufzu-
decken (was ja auch oft getan wird), aber ein Vergleich zwischen Ansdtzen kommt
immer auf den Vergleich von Birnen mit Apfeln heraus. Und wie vergleicht man
solche? Chemisch? Ist das aber Uberhaupt relevant? Oder versucht man den Ge-
schmack der Friichte zu beschreiben? Dann kommt man schnell einmal mit Ge-
schmacks-Préferenzen in Konflikt, abgesehen von Terminologie-Problemen (was
heisst denn schon «fruchtig»?).

Also bleibt eigentlich nur ein Weg: jede einzelne Sicht ernst zu nehmen und zu
schauen, inwiefern sie die Realitét (bzw. Praxis) relevant zu beschreiben scheint.
Passen die Erfahrungen, welche man in der Praxis macht, in die Erklarungswelt der
Theorie? Erschwerend ist dabei natirlich, dass nicht alle Ansétze gleich weit ent-
wickelt sind. Wenn ein Ansatz sehr theoretisch und abstrakt daherkommt, dann
heisst das noch lange nicht, dass er nicht hohe Praxisrelevanz haben kann. Vidleicht
wurde er einfach noch zu wenig weit getrieben, wurde noch zu wenig
«Gehirnschmalz» in dessen «Ausdeutschung» gesteckt? Bei anderen Ansétzen hat
man dagegen vidleicht das Problem, dass es siein eéiner Unmenge von Variationen
gibt bzw. dargestellt werden, von denen vielleicht nur eine Variation eine «gute»
wére.

Bezliglich unserer Problematik der Kommunikation sind die dargestellten Probleme
aber nicht gar so gewichtig. Die meisten bisher dargestellten Theorien sind gar nicht
so verschieden und widersprechen sich eigentlich auch nicht. Denn sie gehen
einersaits von sehr dhnlichen Grundannahmen aus (oftmals ist es die Systemtheorie),
andererseits beschreiben sie einfach unterschiedliche Aspekte von Kommunikation.
Dazu kommt, dass viele Autoren, welche konkrete Thesen formulieren, sich ihrer
«Wurzeln» auch gar nicht bewusst sind. Und daher gibt es eine Unmenge von
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Ansichten und Thesen tber Kommunikation, welche sich schlussendlich nur
geringflgig voneinander unterscheiden, oder sogar einfach mit unterschiedlichen
Terminologien etwa dasselbe meinen. Auch sind nicht alle Autoren, welche sichin
Wort und Schrift um Kommunikation bemihen, Psychologen, was die V erwischung
der zugrunde liegenden Wurzeln natirlich noch begtinstigt.

Nun, die praktischen Konsequenzen der besprochenen Kommunikationstheorien
sind eigentlich ziemlich bescheiden, sie bewegen sich allesamt auf einem sehr hohen
Abstraktionsniveau. Tun sie das ausnahmsweise mal nicht, dann sind die
praktischen Implikationen sehr komplex und untibersichtlich, wie die extreme
Verastelung von SHORT ET AL." Grundlagen durch die Erweiterungen von
PATTERSON, von ELLSWORTH, von ALTMAN usw. exemplifizieren.

Um die Situation en bisschen tbersichtlicher zu machen wollen wir uns hier auf ein
paar «Theorien-Clusters» beschrénken. Ohne die Unterschiede der einzelnen
Autoren innerhalb eines solchen Clusters herabspielen zu wollen kann man doch
sagen, dass siein etwa in dieselbe Richtung zielen:

* MASER; WATZLAWICK; BAACKE (auch WERSIG und ZEC).

* SHORT, WILLIAMS, CHRISTIE; CHAPANIS; SIEGEL ; KIESLER; SPROULL;
DUBROVSKY; MCGUIRE; HILTZ, JOHNSON, TUROFF; MEEKS; LEE.

* LANG, SLONGO.

Es gibt nun folgende M églichkeiten, die zu Anfang gestellte Frage zu beantworten:

* Das Vergleichen der WATzLAWICK/BAACKE-Axiome mit den erhaltenen Regeln.

* Das Vergleichen der Ordnung der Medien nach SHORT ET AL. mit der Ordnung
Medien durch die erhaltenen Trennkriterien.

» Das Herausgreifen einiger spezieller Phanomene. Wie wirden die Theorien sie
erklaren? Speziell betrachtet werden sollen die «Ausnahmemedien»
Anrufbeantworter und Online-Chatting. Denkbar wéren aber bel spiel sweise auch
gewesen: Das Unbehagen/Nicht-Trauen gegentiber dem Telefaxmedium; das
schlechte Zusammenspiel von Fax und Telefon; oder die absolut unterschiedliche
Anwendung von E-Mail.

14.2. Vergleich der WATZLAW CK/BAACKE-AXiome mit
den Regeln

Eigentlich besteht ja eine grosse Ahnlichkeit beziiglich der Entstehung der Axiom-
Systeme von WATzLAWICK und BAACKE (siehe Kapitel 5. Menschliche Kommunika-
tion) — welche im folgenden nicht speziell differenziert werden, da das zweite
System als eine Weiterentwicklung des ersten betrachtet werden kann — und dem aus
den Interviewzusammenfassungen erhaltenen Regelsystem (die 71 Wenn-Dann-
bzw. Je-Desto-Beziehungen).

Wie schon erwahnt sind die Axiome nicht logisch, sondern faktisch wahr, beruhend
auf Ergebnissen empirischer oder phdnomenologischer Forschung und deren Verall-
gemeinerung in theoretischer Reflexion; oder sie haben einen gewissen Evidenzcha
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rakter, bestétigen allgemeine Erfahrungen (in den Fallen, da empirische Nachweise
nicht oder nur unzureichend vorhanden sind). Sie sind nicht im strengen Sinne be-
weisbar, sondern stellen die erfahrene (z.T. wissenschaftlich untersuchte)
Beschaffenheit von Kommunikation dar. Ihre Zahl ist nicht abgeschlossen, die
Reihenfolge nicht logisch festgelegt oder sogar deduziert. Ausgewahlt nach dem
Kriterium des «Funktionierens». Es wird aber auch das Risiko eingegangen, dass
einige unzureichend sind oder gar falsch. Die Axiome begriinden nicht eine
geschlossene Theorie. «lhre theoretische Insuffizienz ist zugleich ihre
kommunikationstheoreti sche Nitzlichkeit.» Es wird angenommen, dass
Kommunikation zwar ein Regelsystem von Bedingungen hat, diese aber nicht
absolut sind.

Alle diese Bedingungen konnten bis zu einem gewissen Grad auch auf das Regelsy-
stem zutreffen. Aber die beiden Systeme bewegen sich nicht auf derselben Ebene:
Die Axiome beschreiben Kommunikation allgemein, die herausgefundenen Regeln
betreffen vor allem konkrete Medienwahl. So kann man diese beiden Systeme nicht
einfach eins-zu-eins vergleichen. Man darf bel spielsweise nicht annehmen, dass alle
Regeln in den Axiomen enthalten sein miissten, denn die Axiome sind beztiglich
ihrer Anzahl nicht abgeschlossen. Die einzige Bedingung, welche zwischen den
beiden Systemen erflillt sein musste ist, dass die herausgefundenen Regeln den
WATZLAWICK/BAACKE-Axiomen nicht widersprechen dirften. Daher wurden also
zuerst einmal die 71 Regeln mit den beiden Axiomensystemen auf
«Unvertréglichkeiten» hin verglichen. Man muss sich aber auch immer die
Entstehung der Regeln vor Augen halten: Sie gelten nur im Kontext der jeweiligen
Interviews, eine Uberbewertung ist also zu vermeiden!

Nach dem Vergleich kann nun festgestellt werden, dass die meisten Regeln keinen
Widerspruch zu den Axiom-Systemen darstellen.
Lediglich in zwei Féllen traten Probleme auf:

a) Problemtisch konnte die 26. Regel sein [Wenn etwas sehr wichtig ist, dann
mehrere Medien im Verbund anwenden], welche eigentlich im Gegensatz zum
Okonomie-Axiom von BAACKE steht: Es wird eine (bewusste) Redundanz der
Kommunikation in wichtigen Situationen gefordert. Halt man sich aber das Noise-
Axiomvor Augen [St6rungen sind integraler Bestandteil jedes
Kommunikationsystemes. Se konnen sogar die Systemstabilitat erhéhen], dann
stellt sich dieser Widerspruch als nicht sehr gravierend heraus. Wenn sich ein
Kommunikationspartner der unvermeidlichen Stérungen bewusst ist, ist er
gezwungen, durch Redundanzen eine wichtige Botschaft abzusichern.

b) Durch die Regeln 28, 29 und 61 [Wenn ein Medium nicht beherrscht wird (man
sich nicht durchsetzen kann), dann soll man es vermeiden, vor allem wenn man
selbst etwas will. Wenn ein Medium beherrscht wird dann soll man das ausntitzen.
Wenn ein Medium kompliziert zu bedienen ist, dann meiden] wird in gewisser Weise
das Grundaxiom von BAACKE relativiert [Der Mensch besitzt «kommunikative
Kompetenz»: Er kann potentiell situation- und medienadaquat Kommunikation
ausgeben und empfangen, ohne an die Reize von Stuationen gebunden zu sein].
Das Problem ist namlich, dass der Mensch vielleicht nicht Sklave einer Reiz-
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Reaktions-Situation ist (wie friher vermutet wurde), aber moglicherwel se seiner
technischen Kompetenzen beziiglich der Bedienung von Kommunikationsmedien!

Er kann nicht unumschrankt frei kommunizieren, well unter gewissen Umstanden
ein technisches Wissen und praktische Erfahrungen mit Medien fehlen.

Dass das aber nicht so schlimm sein kann, zeigt gerade die folgende Regel 30 dessel-
ben Befragten [Wenn kein Fax vorhanden ist, Brief schicken]. Darin wird die
menschliche kommunikative Kompetenz betont, indem ein Anwender oftmals immer
noch die Frethelt hat, ein neuartiges (und kompliziertes) Medium durch ein
einfacheres zu ersetzen.

Weitere Anmerkungen zum Vergleich der beiden Systeme:

* Alle Regeln, welche mit Echtheit und Schriftlichkeit zu tun haben, kann man in ge-
wisser Weise auf die den Inhaltsaspekt betonende digitale Ubertragungsmodalitat
beziehen (4. WATzLAWICK-Axiom). Durch die Tatsache, dass fast alle Medien auf
digitaler Ubertragungsmodalitét beruhen, ist diese Relation aber eher trivial. (Nicht

zu verwechseln ist die digitale Ubertragungsmodalitéat mit digitaler Technologie!)
09. Wenn Sachverhalt kompliziert, dann Fax.
11. Wenn Botschaft unmissverstandlich sein muss, dann Fax.
19. Wenn Botschaft dokumentenecht, dann Fax. [Fax ist eigentlich nicht dokumentenecht;
doch beutet «dokumentenecht» in diesem Zusammenhang wohl «schriftlich»]
20. Wenn Botschaft prézis sein muss, dann schriftlich.

* Alle Regeln, welche sich mit 6konomischen Anliegen beschéaftigen (auch Tauglich-
keit und Angepasstheit) beziehen sich auf das Okonomie-Axiom (4. BAACKE-
Axiom).

21. Wenn es billig sein muss, dann nicht Telefon sondern Fax (weil geht schneller). [Ubliche
Ubertragungsdauer firr Botschaften bei Fax kiirzer als bei Telefon]

32. Wenn ein Medium nicht verbreitet ist (nicht Standard ist), dann lohnt es sich nicht es an-
zuschaffen. (VTX, E-Mail)

34. Wenn ein Medium eine Vereinfachung bringt, dann soll man es anwenden. (Wenn ein Fax
ein Telefon oder eine physische Bewegung ersetzen kann, dann soll man den Fax auch
einsetzen)

46. Je kiirzer die Botschaft ist, desto geringer darf der Aufwand fiir die Ubermittiung sein.

54. Wenn es schnell gehen muss, dann telefonieren (faxen braucht mehr Vorbereitungszeit).

55. Wenn eine schriftliche Botschaft schnell ankommen soll, dann Fax.

65. Wenn es schnell gehen muss, dann E-Mail (und nicht 1P).

66. Wenn es einfach geht, dann soll man es nicht kompliziert machen!

Es soll immer das Medium gewahlt werden welches verniinftig bzw. tauglich ist (fiir eine
bestimmte Botschaft fir einen bestimmten Empfanger in einer bestimmten Situation).

Medienwahl bedeutet oft ein Dilemma «bequem und weniger effizient» vs. «weniger bequem
und effizient».

* Alle Regeln, welche die personliche Wirkung eines Mediums betonen (Telefon,
face-to-face), nehmen Bezug auf den Beziehungsaspekt einer Kommunikation (2.
WATzLAWICK-AXiom). Eine Betonung der personlichen Beziehung geht fast nur

Uber Medien mit analoger Ubertragungsmodalitét, welche den Beziehungsaspekt

Ubertragen konnen.
22. Wenn Kommunikation personlicher, dann Telefon.
23. Wenn personliches Engagement ersichtlich sein muss, dann Telefon.
53. Wenn man einen personlichen Kontakt will, dann muss man telefonieren (nicht faxen).
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71. Je personlicher eine Botschaft sein muss, desto eher wahit man ein Medium, bei welchem
der Mensch im Vordergrund ist (anwesend)

* In Notfallen sind nur priméare Medien mdglich (BAACKE).
36. Wenn man etwas wirklich genau wissen muss, dann kann man nur physisch vorbeigehen
(dann geht auch Telefon nicht mehr).
31. Wenn eine unvorhergesehen Situation (etwas Aussergewohnliches) eintrifft, dann Telefon.

14.3. Vergleich SHORT ET AL. mit Ordnung der Medien

Moglich und interessant im Rahmen eines Vergleiches der bisherigen Theorien mit
den Ergebnissen der Befragungen ist der Vergleich der Ordnung der Medien, wie sie
SHORT ET AL. und sein Umfeld vorschlugen, mit den Ergebnissen der
Regelzusammenfassungen. Zuerst einmal sollte klar sein, dass ein solcher Vergleich
immer irgendwie hinken muss. SHORT'S Medienordnung basiert auf langerer
Auseinandersetzung mit diesem Thema. Die Ordnung der Medien, wie sie oben
beschrieben wurde, basiert auf der Zusammenfassung von gut 70 Regeln, welche
Ihrerseits eine Zusammenfassung der Rohdaten von Interviews sind. Diese Rohdaten
sind aber selbst auch schon eine Zusammenfassung der eigentlichen Interviews! Also
ist auch hier vor einer Uberbewertung eines Vergleiches zu warnen.

SHORT ET AL. (1976) schlagen folgenden theoretischen Ansatz fir Mediendifferenzen
vor: Kommunikationsmedien unterscheiden sich bezlglich ihrer sozialen Prasenz.
Die Autoren vermuten, dass diese nltzliche Heuristik ein guter Diskriminator
zwischen Kommunikationsmedien sei. Esist aber keine objektive Qualitét eines
Mediums, sondern lediglich elne subjektive, deren sich die Bentitzer von
Kommunikationsmedien aber bewusst sind. Die soziale Présenz ist eine einzelne
Dimension, welche Faktoren wie z.B. die Kapazitét, Gesichtsinformationen zu
Ubertragen, Blickrichtung, Korperhaltung, Kleider, nonverbale vokale Cues wie
Stimmvolumen usw. in einer kognitiven Synthese verbindet. All diese Faktoren
haben einen Einfluss auf die soziale Prasenz eines Mediums. Die Gewichtung dieser
Faktoren ist aber individuell.

Die soziale Prasenz ist eine Weiterentwicklung und Fusionierung friherer

M ediendifferenzierungs-Theorien. Die ganz urspruingliche Theorie der Effizienz von
Medien als Unterscheidungskriterium basiert auf der Erkenntnis, dass verschiedene
M edien unterschiedliche Anzahl Kanéle haben und unterschiedliche Cues Gbertragen
konnen. Die darauf aufbauende Mediendifferenz-Theorie auf Basis des Anteils
nonverbaler Kommunikation betont die (bis zu diesem Zeitpunkt bekannten)
Funktionen der nonverbalen Cues. Durch diverse Probleme im Zusammenhang mit
der Bedeutung und Funktion nonverbaler Cues (Kombination von Cues,
unterschiedliche Bedeutung nonverbaler Cues in verschiedenen Zusammenhéngen)
wurde dieser Ansatz durch das Konzept der sozialen Prasenz ersetzt bzw. erweitert.
Die mit einem semantischen Differential gemessene soziale Prasenz ussert sich als
Faktor mit den Auspragungen «sozia (-unsozia)», «empfindlich (-unempfindlich),
«personlich (-unpersonlich)», «heiss (-kalt)», «menschlich (-unmenschlich)». Die
soziale Prasenz kann in Zusammenhang mit dem Intimitats-Glei chgewichts-Model |
(intimacy equilibrium) von ARGYLE & DEAN (1965) als Faktor fur Intimitét
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betrachtet werden, im Zusammenhang mit dem Unmittel barkeits-Model |
(immediacy) von MEHRABIAN (1971) als technische Unmittelbarkeit.

Soziale Présenz unterscheidet vor allem zwischen visuellen und nicht-visuellen
Medien, aber auch innerhalb von Nur-Audio-Medien. (Darunter wird verstanden:
Speakerphone [normales Freisprech-Telefon], eine High-Fidelity-Version des
Speakerphones, sowie ein Multi-Speaker-Audio-System, bel welchem jede Person
durch einen eigenen Lautsprecher reprasentiert ist). Soziale Prasenz hangt z.B. von
der wahrgenommenen Entfernung zum Partner ab, von der Wirklichkeitstreue
(realness). Die Pradestiniertheit eines Mediums flr eine bestimmte Interaktionsart
héngt ab vom Mass der sozialen Présenz des Mediums, sowie vom Mass der sozialen
Présenz, die von der gestellten Aufgabe verlangt wird.

Gemass den diversen Untersuchungen von SHORT ET AL. kristallisierte sich bel ihnen
zwar eine Ordnung der Medien heraus, doch sie betonen, dass diese lediglich als
nutzliche Heuristik betrachtet werden soll:

hohe soziale Priisenz

face-to-face
CCTV/Video/Fernsehen
Multispeaker-Audiosystem
HiFi-Speakerphone
Geschiftsbrief

tiefe soziale Priisenz

Dem gegentibergestellt werden soll nun also die Ordnung der Medien, wie sie aus
den erhaltenen Regeln hervorgegangen ist. Dabel traten folgende Probleme auf:

a) Es handelt sich nicht nur um eine einzelne Dimension, sondern um mehreren
Trennkriterien und Dimensionen.

b) Wie schon erwahnt sind die Trennkriterien/Dimensionen nicht Ergebnisse eines
systematischen Prozesses, sondern aufgrund subjektiv festgestellter Ahnlichkeiten
und Haufigkeiten zustande gekommen. (Also auch sie stellen im besten Falle eine
nutzliche Heuristik dar.)

c) Im Gegensatz zur sozialen Présenz, welche ja eine subjektiv wahrgenommene
Eigenschaft eines Mediums it, ist die Zugehdrigkeit zu einer (durch Trennkriterien
eindeutig bestimmten) Medienklasse objektiv feststellbar.

d) Ein weiterer markanter Unterschied ist, dass die Trennkriterien mit expliziter
Absicht zur funktionalen Trennung von Kommunikationsmedien in (jeweils) minde-
stens zwei Klassen eingefuhrt wurden und bis jetzt noch keine theoretische
Dimension hinter diesen Trennungen gesucht wurde, soziale Présenz sich aber erst
im nachhinein als guter Diskriminator fir Kommunikationsmedien herausstellte
(SHORT ET AL. 1976). Daher sind die Trennkriterien auch vidl praxisorientierter als
die soziale Prasenz, welche auf theoretischem Wege «erfunden» wurde.

€) SHORT ET AL. untersuchten bzw. verglichen miteinander face-to-face, CCTV,
diverse Telefone und Gegensprechanlagen sowie Geschéftsbrief. Die von unseren
Befragten erwahnten Kommunikations-Medien bzw. Technologien differieren ziem-
lich stark von den von SHORT ET AL. untersuchten. Die Befragten erwéhnten
folgende Kommunikations-Modi: face-to-face, Telefon, Anrufbeantworter,
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Gegensprechanlage, Brief (Schreibmaschine oder PC oder handschriftlich), Fax,
Telex, E-Mail, Online-Chatting, Schreibmaschine. Esist offensichtlich, dassin
dieser Aufzahlung verschiedene Betrachtungsebenen vermischt werden. Vor allem
das Auftauchen von Brief neben Schreibmaschine konnte Verwirrung stiften. Die
Schreibmaschineist eine Technologie zur Herstellung von geschriebenen
Botschaften, tiber deren eigentliche Ubermittlung (Transport) noch nichts ausgesagt
ist. Dazu in Frage kommen neben der personlichen Uberreichung auch Pogt, interne
Post und Telefax. Ausser im letzten Falle (Fax) kann man diese Botschaften auch als
«Brief» bezeichnen. Weliter ist ein Anrufbeantworter eigentlich eine Extension des
Telefonnetzes, doch kommt mit ihm eine neue Dimension ins Spiel (Zeitpufferung
von vokal-verbalen Medien). Die unterschiedlichen Betrachtungsebenen haben also
Im Zusammenhang mit den Trennkriterien bzw. Dimensionen durchaus ihren Sinn.

Fur einen Vergleich mit der sozialen Prasenz fallen Fax, Telex, Anrufbeantworter, E-
Mail und Online-Chatting «ausser Konkurrenz», da sie von SHORT ET AL. nie unter-
sucht wurden. HILTZ, JOHNSON & TUROFF (1986) jedoch vermuten in ihrer Untersu-
chung Gber Entscheidungsfindung in Gruppen, dass Online-Computer-Konferenzen
wegen dem Fehlen von nonverbalen Cues einer geringere soziale Prasenz aufwei sen
als face-to-face-Diskussionen. Diesist naheliegend, aber trivial. Doch wie die
soziale Prasenz von Computer-Konferenzen aber im Verhdtnis zu den restlichen
Medien steht wurde nicht erforscht. Direkt vergleichbar sind also nur:

face-to-face (direkte Kommunikation)

Telefon

Gegensprechanlage

Brief
(Konkrete Erfahrungen mit CCTV oder Bildschirmtelefon hatte keiner der
Befragten.)
14.3.1.  Zum Trennkriterium 1

Medium auf verbal-vokaler vs. Schrift-Basis.

verbal-vokal: schrift-basiert:
face-to-face Brief

Telefon Fax
Anrufbeantworter Teex
Gegensprechanlage E-Mail

Online-Chatting

Fast alle von SHORT ET AL. untersuchten Medien sind auf verbal-vokaler Basis,
ausser dem Geschéftsbrief, sind also schon in einer Klasse dieses Trennkriteriums.
Daher ist ein direkter Vergleich dieses Trennkriteriums mit sozialer Prasenz nicht
sinnvoll. Folgender Gedankengang ist jedoch naheliegend: Der Geschéftsbrief — das
von SHORT ET AL. untersuchte Medium mit der tiefsten sozialen Prasenz —ist dies
gerade, weil er ein Medium auf schriftlicher Basisist. So kénnte man annehmen,

134



Einige Phanomene mit speziellen Technologien

dass allgemein Medien auf Schrift-Basis eine tiefe soziale Présenz aufweisen. Dies
wrde dann bedeuten:

Verbal-vokale Medien haben eine hohe soziale Préasenz, schrift-basierte
einetiefe.

Ob diese Aussage bei spielswei se auch auf Anrufbeantworter zutrifft bliebe aber noch

zu erforschen. (Vgl. Abschnitt 14.4.1.3. Sonderstellung in theoretischer Hinsicht in
Ausnahmemedium Anrufbeantworter.)

14.3.2. Zum Trennkriterium 2

Medium ermdglicht die Zeitpufferung von versandten Botschaften.

ja nein:

Brief face-to-face

Fax Telefon

Telex Online-Chatting
E-Mail

Anrufbeantworter

Auch hier ist es ahnlich wie beim ersten Trennkriterium: Fast alle von SHORT ET AL.
untersuchten Medien ermdglichen keine Zeitpufferung von versandten Botschaften,
ausser dem Geschéftsbrief. Davon SHORT ET AL. ausser dem Geschéftsbrief also
keine zeitpuffernden Medien untersucht wurde kann dieses Trennkriterium auch
nicht mit sozialer Présenz verglichen werden. Aber auch hier liegt der Schluss nahe,
dass der Geschéftsbrief daher so tief in sozialer Prasenz eingestuft wird, gerade well
er zeitpuffernd ist. Das wirde bedeuten:

Zeitpuffernde Medien weisen eine niedrige soziale Prasenz auf, nicht-
zeitpuffernde eine hohe.

Ob nun daher Online-Chatting eine hohe soziale Présenz hat, bliebe ebenfalls zu er-
forschen! (Vgl. Abschnitt 14.4.2.3. a) Soziale Prasenz von Online-Chatting.)

14.3.3. Zum Trennkriterium 3

Medium ermdglicht Zweiweg-Kommunikation in Echtzeit (realtime-interaktiv).

ja: nein:
face-to-face Brief
Telefon Fax
Gegensprechanlage Telex
Online-Chatting E-Mail
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Und hier zum dritten mal dasselbe Problem: Die von SHORT ET AL. untersuchten
Medien ermdglichen allesamt Echtzeit-Zweiweg-Kommunikation, ausser dem Ge-
schéftsbrief.

Haben alle Echtzeit-Zweiweg-Kommunikationsmedien eine hohe soziale
Prasenz?

Bemerkungen:

Inwiefern ist das Telefon bel internationalen Gesprachen wirklich noch echtzeit-
interaktiv, mit den Verzdgerungen von 1 Sekunde und mehr wegen der
Satellitentbertragung? Die Stérung des normalen Gesprachsablaufes wird schon
ziemlich stark spurbar. (Vgl. auch Abschnitt 15.4.3. Iridium.) Und inwiefern ist
Online-Chatting echtzeit-interaktiv, da ja das mdgliche Tempo der Kommunikation
stark abhéngig ist von der Schreibmaschinenschreib-Kompetenz der Beteiligten?
(Vdgl. auch in den Abschnitten 14.4.2.1. Videotex-Messagerien und 14.4.2.3.
Untblichkeit von Online-Chatting durch Kodier-Dekodier-Asymmetrie.)

14.3.4. Zum Dimensionenbiindel 4

Dimensionenbiindel «Einfache und komfortable Bedienung eines Mediums».

einfach: schwierig:
face-to-face Telex
Telefon E-Mail

Schreibmaschine

Allevon SHORT ET AL. untersuchten (und vergleichbaren) Medien sind — gemass
unserer Einstufung — einfach und komfortabel zu bedienen, und zwar diesmal ohne
Ausnahme. Denn ein Geschéftsbrief durfte wohl kaum unter die Kategorie
«schwierig zu bedienen» fallen, da keine speziellen technischen Fahigkeiten
notwendig sind (sieht man einmal von Korrespondenz-Regeln ab). Auch hier gibt es
daher keinen verninftigen Vergleich zwischen den beiden Dimensionen.

Ohne dies belegen zu wollen darf sicher die folgende Vermutung gedussert werden:

Einfach und komfortabel zu bedienende Medien weisen eine hohe soziale
Préasenz auf.

Bemerkung:

Ist Telex nicht nur daher schwierig zu bedienen, well er seltener geworden ist (sel-
tener gebraucht wird), und daher keine praktischen Erfahrung mehr gemacht werden
konnen?

Eine Vereinfachung der Medienordnung bietet sich an durch Zusammenfassen der
Trennkriterien und Dimensionen:
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14.35. Generdles Trennkriterium

Medien kénnen einerseits verbal-vokal, echtzeit-interaktiv und nicht-zeitgepuffert
sein (einfach zu bedienen, gering an Sicherheit, Diskretheit und Seriositat); ande-
rerseits schrift-basiert, asynchron und zeitpuffernd (schwierig zu bedienen, hoch
an Sicherheit, Diskretheit und Seriositét).

face-to-face Brief

Telefon Fax

Gegensprechanlage Telex
E-Mail

Auch hier haben wir nattirlich das Problem, dass Fax, Telex und E-Mail von SHORT
ET AL. gar nicht erforscht wurden. Nach den bisherigen Ausfihrungen dirfte aber
Klar sein, dass auch dieses generelle Trennkriterium in der einen Auspragung vor
allem Medien mit hoher sozialer Présenz, in der anderen Auspragung vor allem
Medien mit geringer sozialer Présenz beinhaltet. Die folgende Hypothese liegt nahe:

Verbal-vokale, echtzeit-interaktive und nicht-zeitgepufferte Medien (wie
face-to-face, Telefon und Gegensprechanlage) weisen eine hohe soziale
Prasenz auf; schrift-basierte, asynchrone und zeitpuffernde (wie Brief, Fax,
Telex und E-Mail) eine geringe.

Zusammenfassend kann folgendes gesagt wer den: M 6glicherweise trennt das
generelle Trennkriterium die M edien so, dass die eine Auspr agung (ver bal-
vokal usw.) Medien mit hoher, die andere (schrift-basiert usw.) solche mit
geringer sozialen Prasenz enthalt.

Einschrénkend miisste man aber anfiigen, dass viel Medien der einen Auspragung
(schrift-basiert usw.) von SHORT ET AL. gar nicht untersucht wurden bzw. untersucht
werden konnten, da sie erst spater weitere Verbreitung fanden. Die neuen Medien,
Ausnahmen und «Querschlager» Anrufbeantworter und Online-Chatting bringen die
Bewertungsdimension soziale Prasenz und das generelle Trennkriterium jedoch in
ziemliche Schwierigkeiten. Das sollte Grund genug sein, sowohl das Konzept der
sozialen Présenz als auch das des generellen Trennkriteriums nicht als allzu definitiv
anzunehmen. Hat der Anrufbeantworter als verbal-vokales Medium nun ene hohe
soziale Prasenz, oder as zeitpufferndes eine geringe? Hat Online-Chatting als nicht-
zeitpufferndes Medium eine hohe soziale Présenz, oder als schrift-basiertes eine
geringe? Diese Probleme sollen nun im folgenden untersucht werden.

14.4. Einige Phanomene mit speziellen Technologien

14.4.1. Was kann man uUber das «Ausnahmemedium»
Anrufbeantworter sagen?
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Der Anrufbeantworter ist aus mehreren Griinde ein Ausnahmemedium und daher
speziel zu betrachten:

* Erstensist er eigentlich gar kein eigenes Medium, sondern lediglich eine Erweite-
rung des Telefonsystemes.

» Zweitensist seine Akzeptanz alles andere als unumschrankt. Vgl. Carlos
kategorische, irrationale Ablehnung der TB-Technologie, sowie die dem Autor
mehrfach begegnete, fast krankhafte Abneigung von ansonsten normalen Leuten
gegenuber TBs.

* Drittens nimmt er auch fir theoretische Betrachtungen eine Sonderstellung ein.
Neben dem Online-Chatting ist er das einzige Medium, welches sich nicht in eine
Medienordnung mittels generellem Medien-Trennkriterium enflgen lésst (vg. Ab-
schnitt 13.2.2.3. Vereinfachung der Medienordnung): ein TB ist zwar asynchron
und zeitpuffernd, aber auf verbal-vokaler Basis! Und als Folge davon ist auch
unklar, ob (vom theoretischen Standpunkt aus) der Anrufbeantworter eine hohe oder
eine geringe soziale Pré&senz nach SHORT ET AL. aufweisen sollte. Da er ein verbal-
vokales Medium ist kbnnte man vermuten, dass seine soziale Présenz eher hoch ist;
doch da er ein zeitpufferndes ist, miisste sie eigentlich eher gering sein!?

14.4.1.1. Mediumja oder nein?

Zum ersten Punkt: Obwohl der TB technisch gesehen eigentlich einfach eine Exten-
sion des Telefones darstellt, ist er in psychologischer Betrachtungsweli se sicher eine
eigene Entitéat. Denn viele Eigenarten des Telefonierens sind bei der Anwendung von
TBs nicht mehr vorhanden. Aus der Sicht eines Anrufersist der Umgang mit einem
TB zwar — oberfléchlich gesehen und auf den ersten «Blick» — derselbe wie mit
einem «echten» Telefonpartner, doch dass dies nicht zutrifft zeigen schon die oft
seltsam anmutenden Reaktionen von ansonsten des Telefonierens méchtigen
Personen auf mit TB ausgeriisteten Telefonanschltissen. Generell muss wohl eine
pragmatische Sicht der Situation betont werden: Obwohl ein TB technisch gesehen
nicht ein eigenstandiges Medium ist, hat er fur die Anwender eine neue Dimension
in das Telefonieren gebracht, welche eine solche Unmenge von Vor- und Nachtellen,
Problemen und neuen Verhaltensweisen erzeugt, so dass er als eigenstandiges
Medium betrachtet werden muss.

14.4.1.2. Akzeptanz

Konnte man aus der Kommunikationstechnologie-Werbung schliessen, dassin der
breiten Bevolkerung alle Bedienungsprobleme bezliglich TB gelost sind, so wird
man in der taglichen Auseinandersetzung mit TBsimmer wieder eines anderen
belehrt. Die Akzeptanz ist zwar in der Tat relativ hoch, doch fallen die (trotzdem
nicht wenigen) «TB-Verweigerer» um so starker auf. Vor alem den Besitzern von
Anrufbeantwortern, welchen die Anzahl der hereingekommenen Botschaften
getrennt von der Anzahl der eigentlichen Anrufe angezeigt wird, fallt esimmer
wieder auf, wieviel Anrufer keine Botschaft hinterlassen. Eine Erfahrungswert ist
etwa el ne «Ausbeute» von 50%. Es gibt nattirlich mehrere Grinde dazu: Einerseits
ruft ein einzelner Anrufer oft mehrmals an. Wahrend den ersten 2-3 Anrufen héngt
er beim Erténen des Ansagetextes sogleich wieder auf, da er vor hat, spater
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nochmals anzurufen. Erst zu dem fir ihn letztmdglichen Zeitpunkt redet er seine
Botschaft dann trotzdem noch aufs Band. Ein anderer Fall ist, wenn ein Anrufer
absolut auf eine sofortige Information angewiesen ist und nicht warten kann, sowie
diese Information auch von anderer Stelle bekommen kdnnte. Und der letzte Fall ist
dann eben derjenige Anrufer, welcher aus irgendwelchen Griinden eine solch starke
Abneigung gegen TBs hat, dass er — ohne elne Botschaft zu hinterlassen — wieder
auflegt. Dass dies ein ernsthaftes Problem ist muss betont werden, stellt doch — bel
der aktuellen weiten Verbreitung von TBs — eine Inkompetenz beziiglich der
Bedienung von TB-Maschinen (als Anrufer, wohlgemerkt) ein schwerwiegendes
kommunikatives Handikap dar!

Was konnten nun die Griinde fur die Ablehnung dieser Technologie sein?
Hauptsachlich dirfte es fehlende oder schlechte Erfahrung mit TBssein. Fallsen
mit der TB-Technologie nicht Vertrauter eéinen Anschluss mit TB anwahlt, muss er
zuerst einmal realisieren, dass gar nicht ein Mensch das Telefon abgenommen hat,
sondern eine Maschine. Das ist nicht selbstverstandlich: Gerade bei technisch
unerfahrenen und selten telefonierenden Leuten kann das auch heutzutage noch eine
grosse Uberraschung darstellen. Hat der Anrufer nun einmal begriffen, dass nicht ein
Mensch seinen Anruf abgenommen hat, dann ist das «Problem» noch lange nicht
gelost. Fur einen Anrufer, welcher eéinen Menschen am anderen Ende einer
zustandegekommenen Telefonverbindung erwartet ist es sicher relativ schwierig,
sich auf die neue Situation der «<Kommunikation mit einer Maschine» einzustellen.
Und auch wenn der Anrufer verstanden hat, dass nicht ein Mensch am anderen Ende
der Leitung ist, kann er sich fragen: Ist das alles nur ein Trick? Hat der andere
einfach den Telefonhdrer abgenommen, ohne etwas zu sagen bzw. ein Tonbandgerét
eingeschaltet? Hort mich der andere einfach ab? Will er einfach nicht mit mir reden
und sagt daher nichts? Folge davon kann Misstrauen sein, welches sich oft auch
spéter bel gentigender Kenntnis und Erfahrung mit TBs nicht abbauen 18sst.

Doch auch fur einen Anrufer, welcher die Situation begreift, ist esimmer noch
schwierig, mit einer Maschine zu kommunizieren — falls man das Uberhaupt kommu-
nizieren nennen kann! Denn eigentlich wird einfach die eigene Stimme auf Tonband
aufgezeichnet, weiter nichts. Es fehlen also komplett die bestatigenden verbalen
Ruckmeldungen wie «ja» und «hmm», ohne die bei eéinem Telefongespréche schnell
einmal die Frage aufkommt: «Bist Du Uberhaupt noch dran?» Und wie lange darf
denn nun gesprochen werden, wer beendet das Gesprach, wie verabschiedet man
sich?

Neben diesen Unsicherheiten gibt es noch ein viel gravierenderes Problem: Es stellt
eine praktische Erfahrung von Bild- und Tontechnikern dar (Radio, Fernsehen usw.),
dass es fur normale Leute ungewohnt und schwierig ist, «Aufgenommen zu wer -
den». Obwohl man sich der Situation rational voll bewusst ist, empfinden viele
Leute so etwas wie ein unbewusstes «metaphysi schen Schaudern». Durch eine
Aufnahme irgendwelcher Art wird ein Eingriff in das sonst unbeeinflussbare
Zeitgeflige vorgenommen. Ein bestimmter Raum-Zeit-Abschnitt einer sonst
kontinuierlich sich fortentwickelnden Welt kann beliebig reproduziert werden —
beliebig, also theoretisch auch in 100'000 Jahren und in einem anderen
Sonnensystem! Der aufzunehmende Raum-Zeit-Abschnitt gewinnt daher pl6tzlich
immens an Bedeutung, und somit auch das Festhalten dieses Zeitabschnittes selbst,
also die eigentliche Aufnahme. (Dieses Problem stellt sich natiirlich nicht nur bei
Medien, welche in der Zeitdimension aufzeichnen kdnnen, sondern beispielsweise
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auch beim Fotografieren). Dieses «metaphysi sche Schaudern» dirfte indirekt auch
der Grund zu einer rational eigentlich nicht notwendigen Unsicherheit bei
Aufnahmen Uber das Telefon sein, und genau das macht jaein TB. Zusétzlich
verunsichernd ist ja noch, dass der Aufgenommene nachtraglich keinen Einfluss
mehr auf die Aufnahme hat, er kann sie also nicht selbst andern oder |6schen. Der
befragte Carlo meinte an friherer Stelle: Man kann sich bei TBs zwar zum
vornherein tberlegen, was man sagen wolle, aber versprechen kann man sich dann
trotzdem noch. Und das sagt eine erwachsene Person, welche sich im normalen
Gesprache absolut ohne Probleme und sehr bewusst ausdriicken kann und auch
weiss, dass ein Versprecher auf einem TB fast genauso gut zu korrigieren wéare, wie
im normalen taglichen Gesprachsablauf! Durch die Tatsache der Aufzeichnung
scheint jede noch so unwichtige Botschaft ein immenses Gewicht zu bekommen.
Dass auch absolut unwichtige Sachen aufgezeichnet werden dirfen und kénnen ist
eine notwendig Einsicht, um den Respekt vor TB-Technologie zu verlieren. Denn
erfahrungsgemass werden die meisten auf TB aufgezei chneten Botschaften einmal
abgehort und dann sofort wieder gel 6scht. Mit den Stimmen-Aufzeichnungen wird
also — im Zusammenhang mit der TB-Anwendung — sicher um einiges
«unsorgfaltiger» und unbeschwerter umgegangen al's bei spielsweise mit schriftlichen
Aufzeichnungen wie Briefe und Faxe (bezliglich der Archivierung, aber auch
beztglich der Einstufung der Wichtigkeit).

Vidleicht vergleichen TB-Verweigerer eine Aufzeichnung auf Anrufbeantworter
intuitiv auch mit der automatischen Aufzeichnung von Gesprachen bei einem Anruf
bei der Polizel (wie das aus TV-Krimiserien hinlénglich bekannt ist), wobel dort
natdrlich nicht ein TB, sondern ein Beamter abnimmt. (Diese Aufnahmeart — das
Two-Way-Recording — kann tbrigens auch von besser ausgertisteten TBs
durchgefuhrt werden.) Die Aufzeichnung in diesem Zusammenhang ist ja eine Folge
der moglichen Wichtigkeit des Gespraches, und solche Aufnahmen kénnen ja auch
als Beweismittel verwendet werden. Und jedermann mochte wohl immer sehr genau
unter Kontrolle haben, welche (vor Gericht prasentierbaren) Aussagen er von sich
gibt! Ruft eine Person mit all diesen Hintergedanken bei einem Anschluss mit TB
an, dann wird klar, dass jedes gesprochene Wort auf die Goldwaage gelegt wird —
und sich dabel ja nicht versprechen!! Dies kann zu einer unangenehmen (und
unnotigen) Stresssituation fuihren, welche ebenfalls zur Abneigung gegentiber TBs
beitragen kann.

Das oben erwahnte Misstrauen gegenuber der Anrufbeantworter-Technologie kann
auch durch die Tatsache aufkommen, dass auf TB gesprochene Botschaften nicht
immer ankommen. Es gibt ja absolut keine Rlickmeldung fur den Anrufer, dass der
Angerufene die Botschaft erhalten hat, vor allem wenn ein Telefon-Anschluss von
mehreren Leuten abgehort werden kann (beispielsweise in einer Familie oder Wohn-
gemeinschaft, aber auch in geschéaftlichem Rahmen). Dann ist man als Anrufer
darauf angewiesen, dass sich die Angerufenen zweckdienlich organisieren,

bei spielsweise das Welterleiten der Anrufe Uber Notizen fir den Betroffenen etc.
Muss nun ein TB-Neuling sogar mehrmals die Erfahrung machen, dass seine
Botschaften nicht angekommen sind, dann muss er innert kirzester Zeit und
unweigerlich das Vertrauen in die TB-Technologie verlieren!

Auch andere Erfahrungen konnen die Akzeptanz der TB-Technologie senken, bei-
spielsweise die an fruherer Stelle erwdhnte Verwendung von TBs als «Filter», as
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direktes Mittel zur Privatheitsregelung. Wenn ein Anrufer mehrmals mit einem TB
konfrontiert wird, obwohl er ganz genau weiss, dass der Angerufene zu Hause it,
dann wird er sich unweigerlich fragen, welche Anrufe denn der Angerufene nicht
annehmen mochte, herausfiltern méchte, welche Personen er nicht sprechen méchte?
Etwa gerade ihn? Auch das kann zu grossem Misstrauen fuhren.

14.4.1.3. Sonderstellung in theoretischer Hinsicht

Telefonieren als Kommunikation auf verbal-vokaler Basisist —in Ubereinstimmung
mit dem schon oft erwdhnten generellen Medien-Trennkriterium — echtzeit-interaktiv
und ermoglicht eine Zweiweg-Kommunikation. Der dem Telefon angegliederte TB
ist aber — obwohl auch auf verbal-vokaler Basis — weder echtzeit-interaktiv, noch
ermdglicht er eine Zweiweg-Kommunikation! Dadurch wird seine Ausnahmestellung
auch in theoretischer Hinsicht klar. Dass diese Ausnahmestellung nicht
nebensdchlich bedingt ist, zeigt die Tatsache, dass gerade die Zeitpufferung ein
wesentliches Merkmal von TBsiist.

Auch als Folge dieser Ausnahmestellung ist unklar, ob (vom theoretischen
Standpunkt aus) der Anrufbeantworter eine hohe oder eine geringe soziale Présenz
nach SHORT ET AL. aufweisen sollte. Als verbal-vokales Medium ware anzunehmen,
dass seine soziae Prasenz eher hoch ist, als zeitpufferndes eher gering. Eine
Erhebung der sozialen Prasenz von TBs durch Labor-Experimente fand noch nie
statt und wirde zumindest Auskunft Uber die praktische Beurteilung von TBs durch
Vpn geben.

a) Privatheitsregelung

Spezidll interessant wird ein Anrufbeantworter, wenn die erwahnte Anwendung von
TBsals Filter in den Rahmen des Privatheitsregelungs-Konzept von ALTMAN &
CHEMERS (1984) gesetzt wird. Die Privatheit (privacy) kann mittels verschiedenen
M echanismen geregelt werden. Neben den direkteren wie verbales und nonverbales
Verhalten sowie den indirekten wie Objekte und Raume sowie Brauche, Regeln und
Normen ist die Verwendung eines TBs zur gezielten Regelung der Privatheit eine
ganz direkte und handfeste Beeinflussungsmoglickeit fur die Regelung der Erreich-
barkeit (vgl. Abschnitt 13.2.1. Passive Medienwahl). Indem die Auswahl der
Telefonanrufer, welche personlich gesprochen werden wollen, ganz bewusst gemacht
wird, kann auch die erwiinschte Privatheit ganz konkret geregelt werden! Nicht nur
durch die Auswahl des Partners, sondern auch durch das Abwarten des
Gesprachsthemas: Denn bei einem Anruf entscheidet der Angerufene Uber die
Entgegennahme des direkten Gespréches namlich erst, wenn er die Identitat sowie
die Absicht des Anrufers schon kennt (durch gleichzeitiges Abhdren der laufenden
Aufzeichnung Uber den in TBs eingebauten Lautsprecher). Je nach dem kann dann
der Angerufene das direkte Gesprach ermoglichen, indem er einfach den
Telefonhorer abhebt (normalerwei se wird dann der TB automatisch ausgeschaltet).
Bequemer und effizienter kann die Regelung der Privatheit fast nicht mehr sein!
Verwechselt werden darf in diesem Zusammenhang hier die Privatheitsregelung
nicht mit einer (relativ unveranderlichen, oft zum vornherein festgel egten und kaum
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kurzfristig veranderbaren) Erreichbarkeit. Es geht weder darum, sich abzuschotten
noch fur alle und immer erreichbar zu sein, sondern darum, dass die Entscheidung
Uber die eigene Erreichbarkeit so komfortabel und spontan wie mdglich gefallt
werden kann — am besten erst nachdem der Anrufer und das Gespréchsthema schon
bekannt sind!

Erwahnt sein sollten hier auch noch die weitergehenden M églichkeiten des TBs zur
Privatheitsregelung. Falls ein Anrufer nicht genehm ist, dann muss der Angerufene
erstens diesen gar nicht sprechen, zweitens stehen ihm aber noch weitere
«Ausreden» zur Verfigung, so dass eine allféllig auf Band gesprochene Botschaft
nicht zur Kenntnis genommen werden muss. Dank der Tatsache, dassder TB en
technisches Gerét ist und jedes technische Gerét defekt sein kann, hat ein
Angerufener jederzeit die Moglichkeit zu sagen, der TB sel kaputt gewesen. Oder
aber eine andere Person des Haushaltes habe den TB abgehort, dann aber die
Botschaften gelscht ohne etwas mitzuteilen. Das sind alles ziemlich realistische
Szenarien, welche nattirlich dem Vertrauen in die TB-Technologie nicht sehr
forderlich sind.

b) Semiotisch-0kologische Scht

Betrachten wir nun die TB-Technologie aus einer ganz anderen theoretischen Sicht:
die LANGsche Concrete Mind-Heuristic (LANG 1990). Ohne die Heuristik zu stark
strapazieren zu wollen, sind Aufzeichnungen auf TB sehr typische, einfach zu
bewerkstelligende Konkretisierungen des Geistes. Da eine TB-Botschaft auf verbal-
vokaler Basisigt, ist sie ohne die komplizierte Umsetzung in Schrift moglich
(Geschriebenes kann als Konkretisierung betrachtet werden), und da sie zeitgepuffert
ist, ist sierelativ bestandig (das direkte Gesprach ist auch eine Konkretisierung, aber
eine fltchtige).

Auch hier wird die Ausnahmestellung der TB-Technologie als
Kommunikationsmittel in theoretischer Hinsicht klar. Konkretisierungen des Geistes
mussten bis jetzt immer in Schrift oder Bild Ubersetzt werden, um eine gewisse
Bestandigkeit zu erhalten. Mit dem TB wird diese Bestandigkeit auf ganz einfache
Art auch fur rein verbal-vokale Ausserungen maglich.

Wohl kaum ein anderes Medium verdeutlicht auch so anschaulich wie der TB das
Kommunikationsmodell von LANG, welches einen kommunikativen Akt als eine
Minimal-Kette von zwel Semiosen betrachtet (vgl. SLONGO 1991). Bel der ersten,
der ExtrO-Semiose, wird eine externe Struktur als Reprasentanz einer mentalen
Struktur produziert, in unserem Falleist diese Reprasentanz die hereingekommene
Botschaft auf dem Anrufbeantworter. Diese Botschaft dient der zweiten, darauf
folgenden IntrO-Semiose als Referenz, welche dann ihrerseitsin eine mentale
Struktur partialverdoppelt wird. Diese externe Struktur, welche eine Zwischenstation
darstellt, ist normalerweise bei Kommunikation auf verbal-vokaler Basis fllichtig
(z.B. bei face-to-face oder Telefon). Anders bei Anrufbeantwortern: Obwohl auf
verbal-vokaler Basisist die bel der Kommunikation gebildete externe Spur nicht
flichtig! Diese kann namlich — ziemlich anschaulich —in der Aufzeichnung auf dem
TB lokalisiert werden. Im Zusammenhang mit dem Vergleich von internen und
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externen Strukturen von M-U-Systemen (welche ja a's funktionell analog betrachtet
werden kdnnen) fallt folgendes auf:

1. Zeithorizont: Innere Strukturen sind kurzfristig bis lebenslang, externe transient
bis viele Generationen tiberdauernd. Bezliglich dem Zeithorizont sind TB-Aufzeich-
nungen als externe Strukturen nicht ganz so verganglich wie ein direktes Gesprach,
basieren aber auf sehr dhnlichen Grundstrukturen (Telefon als verbal-vokales M edi -
um).

2. Raum-zeitliche Verteilung: Innere sind lokal eng begrenzt, externe 6rtlich und
zeitlich verstreubar. Diese «0rtliche Verstreutheit» von TB-Botschaften als externe
Strukturen ist dank des Telefonnetzes weltweit ziemlich erschopfend. Die zeitliche
im Prinzip auch, doch im Gegensatz zu physisch Ubermittelten (geschriebenen)
Botschaften kommt die «zeitliche Verstreuung» von TB-Botschaften aber nicht von
der unvermeidbaren Verzogerung durch die Ubermittlung (Transport), sondern ist
rein abhangig vom gewtinschten Zeitpunkt des Empfangs der Botschaft durch den
Empfanger. Eine TB-Botschaft ist in Echtzeit Gbermittelbar, lediglich der
eigentliche Empfang ist zeitlich gepuffert, indem der Empfanger die Botschaft zu
einem ihm genehmen Zeitpunkt abhdren kann.

3. Limitationen der Strukturbildung: Innere sind fast beliebig, externe werden
durch Naturgesetze beschrankt. Das Medium TB |&sst relativ vidl Freiheit in der
Strukturbildung in dem Sinne, dass man nicht auf eine Umsetzung der Botschaft auf
ein schrift-basiertes Medium angewiesen ist (mit all den daraus folgenden
Einschrankungen). Wohlgemerkt, trotzdem kann aber die «0rtliche Verstreutheit» al's
optimal bezeichnet werden, und die «zeitliche» wird ausschliesslich dem Empfanger
Uberlassen. Diese Merkmal skombination bietet kein anderes Medium.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass — im Falle einer Kommunikation tber
TB — durch die ExtrO-Semiose der Raum Uberbriickt wird, durch die daran
anschliessende IntrO-Semiose die Zeit gepuffert werden kann — mit Betonung auf
kann, denn die Verzégerung ist nicht systembedingt notwendig wie bel physisch
transportierten Botschaften, sondern dient lediglich dem Komfort des Empfangers.
Diese Kombination, verbunden mit der Tatsache, dass die Externalisierung wéahrend
der ExtrO-Semiose sehr komfortabel stattfindet, da auf verbal-vokaler Basis, macht
die Ausnahmestellung der TB-Technologie auch in theoretischer Hinsicht klar. (Die
«komfortable Externalisierung» trifft nattrlich nur fir verbal einfach formulierbare
Themen zu.)

Gerade die Nicht-Verganglichkeit der externen Struktur einer Kommunikation auf
verbal-vokaler Basis scheint mit Grund fur Irritationen bel TB-Anwendern zu sein,
welche dann bis zu einer kompletten Ablehnung der TB-Technologie fihren kann
(vgl. das Problem des «Aufgenommen werdens»).

14.4.2. Was kann man Uber das «Ausnahmemediurm» Online-Chatting
sagen?

Ahnlich wie die TB-Technologie ist die Kommunikationsart «Online-Chatting» eine
Ausnahme. Im Gegensatz zum TB gibt es aber eine Menge Untersuchungen zu com-
putervermittelter Kommunikation, wovon Online-Chatting ja ein Spezialfal ist.
(Beispielsweise PELz 1988.) Als Datenbasis fur die folgenden Kapitel dienen neben
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dem Interview-Material auch die eigenen Erfahrungen des Autors, sowie die schon
bestehenden Arbeiten zu diesem Thema.

Es stellen sich folgende Fragen:

* Online-Chatting ist selten. In welchen praktischen Kontexten kommt es
Uberhaupt zur Anwendung?

» Wieist seine Ausnahmestellung in theoreti schem Zusammenhang begrtindbar?
Inwiefern ist Online-Chatting Gberhaupt als eigenes Medium zu betrachten? Ist es
nicht vielmehr einfach eine Form der Kommunikation, welche eigentlich
unabhangig von Technologien ist?

14.4.2.1. Wasist eigentlich Online-Chatting? Wo kommt es vor?

Da «Online-Chatting» (wird von nun an synonym zu «Computer-Conferencing»
verwendet) kein verbreiteter Begriff ist, muss zuerst einmal geklart werden, was
darunter verstanden wird. Wieim Abschnitt 13.1.10. Gber Videotex schon
angedeutet kommt es vor allem im Zusammenhang mit Mailboxen vor.

a) Mailbox
(Vgl. auch Abschnitt 13.1.10. Videotex.)

Eine Mailbox ist ein Computer (in diesem Zusammenhang der Host, englisch fr
«Gastgeber»), welcher Gber ein Modem (Modulator-Demodulator: Gerét zur Um-
wandlung der digitalen Computer-Signale in analoge Tone sowie umgekehrt) mit
dem Telefonnetz verbunden ist. Auf dem Host-Computer lauft ein vollautomatisches
Programm (keine Bedienung nétig), welches Anrufe von anderen Computern entge-
gennehmen kann. Diese anrufenden Computer miissen ebenfalls mit einem Modem
sowie einer (beliebigen) Telekommunikations-Software ausgertstet sein (auch Dfu-
Software: Datenferniibertragung). Der anrufende Computer wird von einem Benutzer
bedient (User). Die Anwahl wird automatisiert von der Telekommunikations-Soft-
ware Ubernommen. Die Anwahl-Nummern der gangigen Mailboxen der Schweiz (im
Moment Uber 300) sind in Dateien gespeichert, welche auf fast jeder Mailbox
abgerufen werden kénnen und jeden Monat aktualisiert werden. Nachdem die beiden
Computer Verbindung aufgenommen haben — und nach einer mehr oder weniger
aufwendigen Anmeldeprozedur — stehen dem Bediener des anrufenden Computers
auf dem Host verschiedene Aktivitaten zur Verfligung (je nach Mailbox-Programm
in etwas unterschiedlichen Ausfiihrungen). Generell sind folgende Sektionen
verflgbar:

* Bulletins-Sektion: Informationen abfragen

* Files-Sektion: Dateien zu sich holen (downloaden) bzw. eigene Dateien auf dem
Host deponieren (uploaden).

« Mitteilungs-Sektion (E-Mail): Offentliche oder private Botschaften hinterlassen.
[Entsprechend der bisherigen Terminologie wohl am besten als Offline-Kommunika-
tion zu bezeichnen].
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* Paging (to page: engl. fur holen lassen): Den Bediener des Hostrechners (den
System Operator, Sysop) rufen, um mit ihm zu kommunizieren, sowie

* Online-Chatting (to chat, to chatter: engl. fur plappern, schwatzen): Die Kom-
munikation mit dem Sysop oder anderen gerade eingeloggten (dem Host angeschlos-
senen) Anrufern. Dies geschieht Gber den Bildschirm und die Tastatur.

Bulletins sind Informationen (in Form von Dateien), welche abgerufen werden kon-
nen, z.B. generelle Informationen wie die Betriebszeiten der Box, Hilfe-Texte,
Werbung usw.
Die Files-Sektion kann sehr wichtig sein, da die Qualitét einer Box oftmals mit der
Anzahl der gespeicherten Files gleichgesetzt wird. Diese Files konnen Shareware-
und Public Domain-Programme (vor dem Kauf frel testbare bzw. frel erhéltliche
Programme), oder aber auch kommerziell kaufbare Programme sein (was dann
illegal ist). Fast immer wird die mdglich Anzahl Files, welche ein User zu sich
downloaden kann, in ein Verhédltnis gesetzt zum Sicherheitslevel, den er hat. Dieser
Sicherheitslevel wiederum hangt oft von einer finanziellen Entgeltung fur den Box-
Betreiber ab. Zahlt ein User also elnen bestimmten Betrag, dann hat er das Recht,
pro Anruf eine gewisse Anzahl Files bzw. Megabyte Daten zu sich herunterzuladen.
Einen Download-Bonus kann man auch oft herausholen, wenn man eigene Files auf
die Box |&dt.
Die Mitteilungs-Sektion ist in jeder Box vorhanden. Man kann Botschaften (electro-
nic mail, E-Mail) hinterlegen, und zwar fir alle anderen Users, flr eine spezielle
Empféangergruppe oder fur einen einzelnen Empfanger. Diese Botschaften werden
auf dem Host gespeichert und kdnnen von der jeweiligen Zielgruppe oder Zielperson
gelesen und wieder geléscht werden. Prinzipiell bestehen viele Ahnlichkeiten
zwischen E-Mail und Online-Chatting, doch bei E-Mail handelt essichim
Gegensatz zum Online-Chatting um Offline-Kommunikation. Die Botschaften
werden also zeitlich gepuffert, im vorliegenden Falle also gespeichert.
Die Moglichkeit des Paging wird in fast jeder Mailbox geboten. Gedacht ist es vor
allem fur Hilfestellungen: Wenn der User nicht mehr weiter kommt, dann kann er
den Sysop mit einem (elektronisch simulierten) «Klingeln» des Host-Computers an
den Bildschirm rufen — oder zumindest versuchen. Denn die Paging-Hours—die
Zeiten, in welchen der Sysop Uberhaupt erreichbar ist — sind sehr unterschiedlich,
und in den wenigsten Fallen 24 Stunden pro Tag.
Die Online-Kommunikation mit anderen Teilnehmern ist nattirlich nur moglich,
wenn die Mailbox mehrere Benutzer gleichzeitig bedienen kann. Dasist nur in
grosseren Systemen der Fall. Detailliertere Informationen tber die psychologischen
Aspekte von Mailboxen und E-Mail finden sich bei:
* MEEKS (1987): Computer und Mailboxen als Medium fur Jugendliche
* LEE (1988): Computer-basierte Botschafts-Systeme
* KIESLER, SIEGEL & MCGUIRE (1984) sowie SIEGEL, DUBROVSKY, KIESLER &
McGUIRE (1986): Studien Uber Partizipation, Wahl und Interaktion bei
computer-verbundenen Gruppen
* SPROULL & KIESLER (1986): E-Mail in firmeninterner Kommunikation
* HILTZ, JOHNSON & MURRAY (1986): Gruppenentscheidungen in Computer-
Konferenzen
» PELZ (1988): Vergleich computervermittelte Kommunikation mit direkter Kom-
munikation.
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b) Online-Chatting-Erscheinungsbilder auf Mailboxen

Die eigentliche Kommunikation, das Online-Chatting, sieht je nach Host-Software
unterschiedlich aus. Im einfachsten Fall kann man die Situation mit einer
Schreibmaschine vergleichen, welche mit zwel Tastaturen ausgertistet ist. Beide
Parteien — also meistens User und Sysop — kdnnen auf den Bildschirm schreiben
(bzw. auf beide Bildschirme; dabei zeigen beide Bildschirme dasselbe Bild), wobei
der eine sinnvollerwei se wartet, bis der andere mit seinem Satz fertig ist. Ist die
Bildschirmseite voll, dann wird automatisch entweder der Text von oben her
Uberschrieben (vgl. Experiment 1 von SIEGEL ET AL. 1986), oder eswird auf der
letzten Zeile weitergeschrieben und der ganze Text wird nach oben weitergerollt
(Scrolling). Dadurch sind immer die Zeilen noch sichtbar, welche auf einer Seite
Platz haben.

Eine leichte Abwandlung dieser Kommunikationssoftware besteht darin, dass ein
Satz immer erst dann «abgeschickt» wird, wenn der Sender die Return-Taste drickt.
Das eigentliche Schreiben des Satzes sieht nur der Schreibende, der Empfénger
jedoch nicht. Im ersten Falle kann auch der Empfénger die Entstehung des Satzes
mitverfolgen — inklusive sémtlicher Korrekturen, welche der Schreitbende macht. In
anderen Programmen wird der Bildschirm in zwel Halften geteilt (Split Screen),
wobei die eine Halfte das eigene Geschriebene beinhaltet, die andere die Botschaften
des anderen.

Diese unterschiedlichen Konfigurationen fuhren zu unterschiedlichen Kommunikati-
onsregeln. Vergleicht man Split-Screen mit Non-Split-Screen Programmen, dann
fallt auf, dass bei Non-Split-Kommunikation ein «Boykott» der Kommunikation
maoglich ist, indem einfach wirr auf der Tastatur getippt wird. Sdmtliche
Kommunikation wird dadurch unleserlich bzw. unmoglich! Dasist bei Split-Screen
nicht so. Andererseitsist bei Non-Split-Programmen die zeitliche Abfolge und
«Verzahnung» der Botschaften offensichtlich. Ob ein Satz des Partners also eine
Antwort auf eine eigene Botschaft war, ist bel Split-Screen nachtraglich nicht mehr
eindeutig ersichtlich. Andererseitsist dann aber die Aufteilung in eigene und fremde
Botschaften in Split-Screen-Situationen vidl klarer. (Etwas anders sieht die Situation
aus, wenn Farbbildschirme verwendet werden. Dann ist es beispiel sweise maglich,
unterschiedliche Farben fir die Botschaften der Kommunikationspartner zu
verwenden.) KIESLER ET AL. (1984) beschreiben die Split-Screen-Software-Version
folgendermassen: Die Botschaften der beteiligten Parteien erscheinen simultan, und
sie werden unabhéangig voneinander weitergescrollt. Sie bezeichnen das als
«simultane Computer-Konferenz» im Gegensatz zu «sequentieller Computer-
Konferenz» (Non-Split-Screen).

Zu bemerken wére noch, dass keiner der Befragten konkrete Erfahrungen mit Mail-
box-Online-Chatting erwahnt hat. (Alle bisherigen und folgenden Beschreibungen
sind personliche Erfahrungen des Autors.) Das kommt wohl daher, dass der
Gebrauch von Mailboxen heute noch relativ selten ist. Und die wohl grdsste Mailbox
der Schweiz — Videotex — hat auch genau bei der Echtzeit-Kommunikation
Einschrénkungen (vgl. auch Abschnitt 13.1.10. Videotex): VTX ermdglicht zwar den
«Dialog» mit Datenbanken, den Abruf von Informationen, das Erteilen von
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Auftragen, die Ubermittlung von Mitteilungen und ein elektronischer Briefkasten,
doch ein Online-Chatting findet — wenn Uberhaupt — in etwas anderer as der oben
beschriebenen Form statt.

¢) Videotex-Messagerien

Messagerien sind VTX-Anbieter mit der M6glichkeit zur Direkt-Kommunikation
unter den Anrufern. Dort ist ein Dialog mit anderen VTX-Usern mdglich, dochin
einer etwas anderen Form alsin Ublichen Mailboxen. Dasist u.a. bedingt durch die
spezifischen Merkmale von VTX im Gegensatz zu den restlichen Mailboxen (vgl.
Abschnitt 13.1.10. Videotex). Im folgenden die Beschreibung einer typischen Video-
tex-Messagerie.

Beim Einloggen muss zuerst ein Pseudonym gewahlt werden, welches dann mit
einem Passwort geschiitzt wird. Beim Verlassen der Messagerie kann das
Pseudonym wieder freigegeben werden oder aber fir andere gesperrt werden.
Dadurch hat ein Anrufer die Moglichkeit, immer mit demselben Pseudonym
aufzutreten und so eine gewisse Kontinuitét in die eigene Identitét zu bringen. Jedes
Pseudonym kann sich selbst mittels einer Personlichkeitsbeschreibung (von ebenfalls
etwa 6 Zeilen) darstellen. Diese «Visitenkarten» konnen von allen eingesehen
werden und sind oft Aufhénger fur erste Kontaktaufnahmen.

Je nach Tageszeit sind 10 bis 60 Leute eingeloggt. Eine Liste der jeweiligen Pseud-
onyme wird am oberen Bildschirmrand eingeblendet. Oftmalsist die Liste aber so
gross, dass nicht alle Pseudonyme auf einer Seite darstellbar sind, daher muss man
«umbl&ttern», um alle zu sehen. Die Liste der Eingeloggten wird fortlaufend auf den
neusten Stand gebracht, kommen doch standig neue Anrufer hinzu bzw. verlassen
Anrufer die Messagerie (in Spitzenzeiten andert sich die Liste oft alle 10 Sekunden).
Jeder Anrufer hat die Moglichkeit, eine beliebige Anzahl Botschaften von etwa 6
Zeilen Lange zu schreiben und zu verschicken, entweder an alle oder an ein
bestimmtes Pseudonym. Die Ubermittlung der Botschaften dauert schétzungsweise 3
Sekunden. Der (oder die) Empfanger sehen dann zuerst aber nicht den eigentlichen
Wortlaut der Botschaft, sondern nur die Meldung «1 neue Botschaft». Auf
Tastendruck wird diese dann angezeigt, zusammen mit dem Pseudonym des Senders
sowie der Meldung, ob die Botschaft an alle ging oder nur an einen spezifischen
Empfanger (Botschaften des letzteren Typs bleiben fur die restlichen Beteiligten
unsichtbar). Eswird jewells nur eine Botschaft auf dem Bildschirm dargestellt, doch
kann man zuriickbl&ttern, um altere Botschaften nochmals zu lesen. (Die
Botschaften bleiben aber nur etwa 5 Minuten im System gespeichert.) Je nach
Anzahl der Beteiligten kommt etwa alle 3 bis 30 Sekunden eine neue Botschaft
hinzu. Halt man fir kurze Zeit inne, dann «stauen» sich die Meldungen, so dass
schnell einmal «10 neue M el dungen» oder noch mehr anstehen.

Esist moglich und durchaus gangig, mehrere Diskussionen mit unterschiedlichen
Partnern gleichzeitig zu fuhren (was dann irgendwie in die Nahe von Simultan-
Schach kommt). Man kénnte das M ehrfach-Simultan-K ommunikation nennen.
Um den Gespréchsfaden auch bei komplexen Diskussionen nicht zu verlieren, kann
die letzte Botschaft des Absenders sowie die |etzte eigene Antwort an diesen Partner
eingesehen werden. Trotzdem ist es nicht einfach, die Ubersicht zu behalten.

Bei spiel swei se werden wegen Bedienungsfehler Botschaften an alle versandt,
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welche eigentlich nur fr einen spezifischen Partner bestimmt gewesen wéren.
Solche Botschaften sind fir alle anderen Tellnehmer dann ziemlich unverstandlich,
da aus dem Zusammenhang herausgerissen.

Es werden selbstversténdlich nicht alle Botschaften sichtbar, sondern nur die person-
lich adressierten sowie digenigen, welche an alle gerichtet sind. Alle Messages, wel-
che direkt von einem Anrufer an einen anderen gesandt werden, sind fir die
restlichen Tellnehmer unsichtbar. Ohne genauere Daten zu kennen kann man sich
vorstellen, welche riesigen Mengen von Botschaften pro Zeiteinheit
«umhergeschoben» werden, wenn 60 Leute gleichzeitig eingeloggt sind!

Fur einen Neuling ist die Tellnahme an einer solchen VTX-Messagerie sicherlich mit
Stress verbunden. Dieser kommt folgendermassen zustande:

* Durch die Unibersichtlichkeit der Kommunikations-Situation. Dieseist
naturlich abhangig von der Software, aber auch von der moglichen Verwendung von
Farbdarstellungen. Die Unubersichtlichkeit nimmt selbstverstandlich nach einer
gewissen Zeit ab: nach 2-3 Stunden online findet man sich recht gut zurecht!

* Durch die schon erwéahnte sogenannte M ehrfach-Simultan-Diskussion. Zur
Einschrankung der Anzahl Diskussionen ist Kommunikation auf verschiedenen Ebe-
nen maglich. Entweder mit allen (auch Botschaften, welche [implizit oder explizit]
an ein bestimmtes Pseudonym gerichtet sind. So kann eine Zweler-Diskussion von
allen mitverfolgt werden), nur privat (Botschaften gezielt an einen bestimmten
Empfénger) oder in einem Separée (abgeschlossene Situation, bei der sich eine
Person in ein [elektronisches|] Separée zuriickzieht und gezielt Partner
«hereinlassen» kann, um dann ausschliesslich und ungestort mit diesen zu
kommunizieren). Das Wahlen des Forums fir eine Diskussion ist zentral, und es
wird von den Teilnehmern je nach Gespréachsentwicklung ein Wechsel in privatere
bzw. 6ffentlichere Ebenen vorgeschlagen.

* Durch unzur eichende Schreibmaschinenschr eib-K ompetenz. Ein
«Uberrollen» des Partnersist moglich, falls ein Gefalle beziiglich der
Schreibmaschinenschreib-Kompetenz der Partner besteht. Je schneller man die
Botschaften eintippen kann, desto schneller kann man in der Diskussion reagieren,
und desto mehr private Diskussionen kann man gleichzeitig fuhren.

Generelle Unter schiede Mailboxen — VT X-M essagerien: Im Gegensatz zur
Kommunikation in VTX-Messagerien holt man sich in Mailboxen vor alem Files
(Daten). Dabei ist Chatting eher seltener und hat keinen Selbstzweck wie bel VTX-
Messagerien. Einzig bel konkreten (und einfachen) Fragen zur Mailbox
(Hilfestellung) wird der Sysop «gepaget» (Wortbastard fir «gerufen»). Ist das
Problem hingegen komplexer, dann wird oftmals beim Chatten mit dem Sysop
abgemacht, auf «Voice» (Telefon) zu wechseln, um die Kommunikation zu
vereinfachen.

d) «Piazza Virtuale»

Ein Einzelfall — aber ein sehr interessanter — stellt die Piazza Virtuale dar. Dabei
handelt es sich um eine interaktive Fernsehsendung, welche im Rahmen der
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DOKUMENTA IX in Kassel (BRD) initiiert wurde, und u.a. vom Sender 3SAT Uber
Satellit international ausgestrahlt wird. Urspriinglich verstand sie sich als Kunstme-
dium oder sogar Kunst, doch ob sie diesem Anspruch gendigt, ist selbst Thema der
Sendung.

Die Piazza Virtuale findet vor allem nachts statt (zwischen 1:30 und 6:00 Uhr mor-
gens), also in Fernseh-Randzeiten. Sie besteht aus verschiedenen Teilsendungen (je
15 oder 30 Minuten lang), welche alle eine leichte Variation der Grundsituation
darstellen. Das Prinzip der Piazza Virtualeist, dass verschiedene
Kommunikationsmedien in einem Fernsehbild zusammengefasst und ausgestrahlt
werden. Als Medien stehen zur Verfiigung: Telefone, Fax, Fernsehcamera,
Bildtelefon und Online-Chatting (M odem-Anrufer). Je nach Themawird auch ein
uber die Telefontastatur bedienbares interaktives Computerprogramm eingefugt: Ein
Malprogramm oder ein Tonerzeuger-Programm (Synthesi zer), aber auch ein auf
bestimmte Stichworter der Modem-Anrufer reagierende Datenbank, durch welche
Animationen (kurze Videoe nspielungen) ausgel st werden.

Einmal abgesehen von den rein computer-basierten Teilsendungen wie das Malen
oder Musizieren Uber die Telefontastatur (jeweils mehrere Personen gleichzeitig
malen ein Bild bzw. machen Musik), welche hier nicht weiterverfolgt werden sollen,
wird der Bildschirm meistens aufgeteilt in vier gleich grosse (jeein Viertel des
ganzen Bildschirmes) bzw. drei verschieden grosse Fenster (zweimal ein Viertel,
einmal die Halfte). In diesen Fenstern werden die unterschiedlichen Medien
dargestellt:

* Fernsehbilder: Diese kommen aus unterschiedlichen Studios, welche in ganz
Europa verteilt sind. Eswird je nach Sendung zwischen verschiedenen Studios
umgeschaltet. Zur Identifikation der Bilder wird jeweils ein kleines Wappen sowie
der Name der Herkunfts-Stadt eingeblendet.

» Bildtelefon (vorbereitete Beitrage, aber auch offentliche Terminals an der
DOKUMENTA): Je nach Art der Verbindung kommen fernsehahnliche Bilder
zustande (zwar etwas ruckartig, so ca. 3 Farbbilder pro Sekunde), oftmals aber auch
nur ein schwarz-weisses (Stand-) Bild, welches ale 20 Sekunden erneuert wird.

» Fax: Diese werden meistens nicht in einem eigenen Fenster dargestellt, sondern
Uber ein Standbild oder Fernsehbild geblendet («gestanzt»: nur der Text der Faxbot-
schaft verdeckt das Bild, der Hintergrund ist weiterhin sichtbar).

» Modem: Je nach Teilsendung steht die Halfte oder nur ein Viertel des
Bildschirmes fur die Darstellung der Modem-Anrufe zur Verfigung. Es sind max. 4
Leitungen offen, welche fix je zwel Zeilen zur Verfligung haben. Diese werden
weitergescrollt, so dass von jedem Modem-Anrufer immer nur die letzten beiden
Zeilen des Textes sichtbar bleiben. Jeder Anrufer hat die M 6glichkeit, sich ein
Pseudonym zu geben. Tut er das nicht, dann bekommt er einfach eine Zahl
zugeordnet.

Akustisch ist folgendes zu horen:
* Je nach Sendungen werden bis zu 4 Telefonleitungen («V oicer») elngespiesen
(Konferenzschaltung).
* Horbar ist aber auch der Ton der Fernsehstudios und Bildtel efon-Einspielungen.
 Ein Moderator erteilt Ratschlage bei technischen Problemen.
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» Des weiteren werden — je nach Sendung — auch Toneffekte eines Computers ein-
gespidt (vor allem beim interaktiven Malen: jede ausgel 6ste Funktion wird mit
einem originellen Toneffekt begleitet).

Das an den Sendungen teilnehmende Publikum kommt aus ganz Europa. Es werden
auch — je nach Ausstrahlungsort — unterschiedliche Zugangsnummern fir die
Medien angegeben. Wird die Sendung in weitere TV-Sender eingespiesen, dann
werden auch lokale Zugangsnummern angegeben.

Zu den Kommunikations-Themas: Hauptthemaist sicher die Kontaktaufnahme an
sich. So ist das am haufigste verwendete Wort der Voicer «Hallo?», die Modem-
Leute schreiben oft «Ist hier jemand?», und viele Faxe haben den Inhalt «Ruf doch
an!» oder «Fax mal wasl». Speziell die «Hallo»-Rufe der Voicer arten oft zu richtig-
gehenden «Hallo-Sessions» aus, unterstiitzt vom Moderator, wobei man nicht ganz
sicher ist, ob der Moderator einfach die Leute auf den Arm nimmt! Diese Hallo-
Sessions haben weder einen tieferen Sinn, noch sind sie befriedigend fur die
Teilnehmer, scheinen aber die grosste gemeinsame Basis der Kommunikation in
dem Medien-Wirrwarr zu sein! Auf jeden Fall kommen in den seltensten Féllen
ernsthafte Diskussionen zu Stande. Das wird auch durch etwas abstrakte und
abstruse (vorbereitete) Bildtelefon-Beitrége unterstiitzt, welche oft Science-Fiction-
Charakter haben und wohl der Provokation dienen sollen. Immerhin ist zwischen den
Telefonanrufern eln einigermassen normales Gesprach moglich (sofern der Ton der
Studiobeitrage nicht allzu aufdringlich ist), und es werden Fragen aufgeworfen wie
«Was wurdest Du tun, wenn Du eine Million héttest?. Auch relativ oft zur Sprache
kommt die Uberraschung, dass man tiberhaupt in die Sendung gelangt ist! Diesist
nicht nur bel den Voicern ein Thema, sondern auch bei den Modem-Anrufern (es
wurden bis zu 80 Anruf-Versuche erwéahnt, bis eine Verbindung endlich zustande
kam).

Waéhrend der Sendungen kann ein Teilnehmer ausgeschl ossen werden, wobei die
Kriterien nicht klar definiert sind. Vermutlich bel extremistischen, brutalen oder por-
nographischen Ausserungen. Dabei wird die Verbindung ohne Vorwarnung
unterbrochen und es erscheint ein kurzes Censored-Signet auf dem Bildschirm, und
die Leitung ist wieder frel (und wird sofort vom nachsten Anrufer ibernommen).
Beendet werden die Tellsendungen durch ein abruptes, computergesteuertes und
absolut unaufhaltbares Time-Out, bei dem alle Verbindungen unterbrochen werden.
Darauf hin wird die Software fur die folgende Teil-Sendung geladen.

Mit folgenden Problemen kann ein Tellnehmer der Piazza Virtuale konfrontiert
werden:

 Sprachwahl. Das Ursprungsland der Sendung liegt zwar im deutschsprachigen
Raum, doch da die Sendung weltweit Uber Satellit ausgestrahlt wird und in diverse
lokale Fernseh-Netzwerke eingespiesen wird, kann man sie als international bezeich-
nen. Die Priméarspracheist sicher Deutsch, doch schon wenn franzdsisch sprechende
Tellnehmer anrufen, wird oftmals auf das (internationalere) Englisch gewechselt.
Und auch wenn die Sendung in osteuropai sche Netze eingespiesen wird, ist Englisch
nach wie vor die grosste gemeinsame Basis.

» Die Wahrnehmung beeintr &chtigende technische Probleme visueller Art. Da
der Bildschirm in drei bis sogar vier Teile aufgetrennt wird, sind die einzelnen Fern-
sehbilder sehr klein. Zusétzlich sind sie von relativ schlechter Qualitét (geringe
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Auflésung, unscharf, zu wenig Kontrast, zu dunkel bzw. zu hell usw.). So kann ein
Fernseh-Présentator nur in Nahaufnahme erkannt werden, drei Personen in einem
Fernsehbild sind kaum zu erkennen, und auch der Hintergrund der Studiosist nur zu
erraten. Das betrifft auch die eingeblendeten Fax-Botschaften, welche oft kaum
lesbar sind, wenn sie aus mehr als drei grossgeschriebenen Zeilen bestehen.

» Die Wahrnehmung beeintr &chtigende technische Probleme akustischer Art.
Vor allem Stérgerausche jeder Art wie beispielsweise Piepsen von Telefonen. Auf-
fallend (und sehr gewohnungsbedirftig) sind auch die oft auftretenden «Feedbacks»
und Echos auf den Tonsignalen. Diese konnen daher kommen, well die akustischen
Medien (Telefon, Bildtelefon usw.) gezwungenermassen Uber einen Fernseher kon-
trolliert werden missen, um den Gesamtzusammenhang mit den anderen Medien
(Modem, Fax) nicht zu verlieren. Dabel gelangen die Tonsignale, welche vom Fern-
sehsender ausgestrahlt werden, wieder in die Mikrofone der Betelligten (Telefon-
hérer), und werden nochmals an den Sender geschickt. Da die Sendungen Uber
Satellit ausgestrahlt werden, schaukeln sich diese Feedbacks nicht augenblicklich zu
Pfeifen hoch (wie bel Telefonanrufen an konventionelle Radiosendungen oft horbar
ist), sondern werden wegen der verzogerten Ausstrahlung als Echos hérbar.

* Die gesamte Kommunikationssituation ist uniibersichtlich. Viele Leute
kommunizieren gleichzeitig, separate Diskussionen sind sehr schwierig, da alle Bot-
schaften Uber den Fernseher gehen. Es handelt sich oft um eine ziemlich chaotische
«Kreuz- und Quer-Diskussion», welche fur einen Tellnehmer nur dusserst schwierig
zu strukturieren ist. Am ehesten geht dies noch innerhalb eines einzelnen Mediums.
Am besten gelingt eine Strukturierung in den Teilsendungen, in welchen die vier
Telefon- und die vier Modemleitungen auch optisch reprasentiert sind: Séulen,
welche mit dem Verstreichen der Zeit kleiner werden. Diese Saulen leuchten bei
einem hereinkommenden Signal auf, so dass speziell bel den Voicern die einzelnen
Anrufer besser (und schneller) voneinander unterschieden werden kénnen. So ist
auch ersichtlich, wie lange ein Anrufer (Telefon oder Modem) schon «auf Sendung»
ist.

* Die Kontaktaufnahme zwischen den Medien klappt selten. Vor allem
zwischen schrift-basierten wie Modem und Fax und den verbal-vokalen wie Telefon
und Bildmedien scheint so etwas wie die Synchronisation zu fehlen. Eine
Kontaktaufnahme beschrankt sich oft auf das Wiederholen von Wortern und dem
Anfgen eines Kommentars. So greifen die Modem-Anrufer oft ein Schlagwort der
Voicer oder elnes Fernsehstudio-Dargestellten auf, kdnnen aber nur sehr seltenin die
Diskussion mit ihnen kommen, da alles viel zu schnell geht und hektisch ist. Die
Modem-Anrufer kommentieren die Diskussionen der Voicer und Bildmedien, oder
affen diese sogar nur nach. Speziell das Faxmedium hat keine Chance, in das
Geschehen (die Diskussion) einzugreifen, und wird auch dementsprechend |osgel 6st
eingesetzt: Oft einfach als Kontakt-Aufruf mit der Angabe der eigenen Telefon- oder
Fax-Nummer. Speziell Teilnehmer der text-basierten Medien versuchen oft —
nachdem sie die Aussichtsosigkeit einer normalen Kontaktaufnahme mit den verbal-
vokalen Medien einsehen mussten — durch sehr provokative Schlagwoérter (und die
entsprechende Interpunktion) die Aufmerksamkeit der viel agileren und
schlagfertigeren verbal-vokalen Medien zu ergattern.

Es muss festgestellt werden, dass keine ernsthaften Diskussionen gefihrt werden
(kdnnen), obwohl die Absicht von Seiten der Moderatoren her oft erkennbar wére.
Es stellt sich nattirlich auch die Frage, ob ein ernsthaftes Gesprach von den
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Teilnehmern tGberhaupt erwiinscht ist. Mdglich ware némlich auch, dass fir die
Teilnehmer das Ereignis an sich im Vordergrund steht, so im Sinne eines
kinstlerischen Happenings. Was dann die genauen Kommunikationsinhalte und
Diskussionsergebnisse sind, ware fir sie zweitrangig.

14.4.2.2. Weitere Probleme und Phanomene von Online-Chatting

Im Zusammenhang mit Online-Chatting gibt es eine Unmenge von weiteren Proble-
men und Ph&nomenen.
Ein fUr die Kommunikationspartner zu |6sendes Problem stellt beispielsweise die
Dar stellung von ver balen und nonver balen Cues dar. Wie wird bekannt gegeben,
dass man nachdenkt bzw. wartet? Es sind jedoch Usanzen sowie M odeausdriicke
feststellbar wie z.B. «smile» (Ausdruck des Lachens) oder «grins» (Grinsen). Auch
gibt es gewisse Zeichenkombinationen, welche eine spezielle Bedeutung tragen
(«Hackercode»). Oftmals sind es Piktogramme, welche man versteht, wenn der Kopf
nach Imks genagt wird. Beispielsweise:
Smiley (Lachen)
Smiley mit zugekniffenem Auge (schelmisches Lachen)
ungltcklich
Huch! [Hand vor dem Mund] (Erstaunen)

:-O Ooooh!
KIESLER, SIEGEL & MCGUIRE (1984) sprechen in diesem Zusammenhang von einer
«dramaturgischen Schwéache» von elektronischer Kommunikation gegentber face-
to-face-Kommunikation. Sie meinen damit die fehlende Ubertragungskapazitat fur
nonverbales Verhalten wie spezielle Sitzpositionen einnehmen, laut Sprechen,
Starren, Gestikulieren. Um diese dramaturgische Schwéche zu kompensieren sind
von den Teillnehmern von Computer-Konferenzen symbolische Schreie,
Umarmungen und Kisse entwickelt worden (HILTZ & TUROFF 1978). Gemass
HIEMSTRA (1982) gibt es keinen Zweifel, dass erfahrene Telekonferenz-Teilnehmer
die fehlenden nonverbalen Cues ersetzen kénnen. HILTZ ET AL. (1986) vermuten,
dass farbige und grafikfahige Systeme die Ubertragung von nonverbalen Cues
erleichtern konnten. Wie exakt paralinguistische Phdnomene wie die
Stimmqualitéten (Stimmlage, Lautstérke, Rhythmus, Tempo), V okalisationen
(Lachen, Schreien, Stohnen, Gahnen, «ah», «hm») sowie Pausen bei Online-Chatting
Ubertragen werden, ist noch nicht geklart.
Es besteht die Vermutung, dass Parallelen zwischen der bei Online-Chatting verwen-
deten Sprache und der «Comix-Sprache» (Sprache, welche in Comic Strips
verwendet wird) bestehen konnten.

I 1
*/\V\./

Obwohl beim erstmaligen Anruf in eine Mailbox oftmals ein ausfiihrlicher
personlicher Fragebogen ausgefillt werden muss, sind diese Daten nur dem Sysop
zuganglich. Sozusagen immer muss ein Pseudonym und ein Passwort definiert
werden. Bei spateren Anrufen wird der Anrufer mit dem Eintippen seines
personlichen Passwortes identifiziert. Gegentiber allen anderen Benutzern tritt der
Anrufer aber nur mit seinem Pseudonym auf, was eine fast vollsténdige Anonymitét
garantiert. KIESLERET AL. (1984) erwahnen unter dem Stichwort Soziale Anonymitét
Computer-Manuals fur e ektronische Kommunikationssoftware, welche warnen,
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dass «User manchmal die Tatsache aus den Augen verlieren, dass sie [bel
elektronischer Kommunikation] mit anderen Leuten sprechen, und nicht mit dem
Computer!». Vor alem diese Situation der Anonymitat durfte mit ein Grund fur
viele zu beobachtende Effekte von Online-Chatting sein, bei spielsweise das von
KIESLERET AL. (1984) erwéahnte — in Computer-Subkulturen schon lénger bekannte —
Flaming. Es bezeichnet die Erfahrung, dass man sich am Computer starker
ausdrtickt, als man dies in irgendeinem anderen Medium tun wirde: Fluchen,
negativer Affekt und «typographische Energie» (Grosschreibung und
Ausrufezeichen). Die Ungehemmitheit in der verbalen Ausdrucksweiseist grosser als
in irgendeinem anderen Medium (vgl. auch SPRoOULL & KIESLER 1986). Diesist
wohl auch der Grund zur frappierenden Vulgar heit der Unterhaltungen zwischen
Usern in Messagerien. Es gibt auch entsprechende Piktogramme, welche im Rahmen
dieser Vulgaritét u.a. auch als Verbal-Injurien verwendet werden. Mit ein wenig
sprachlicher und/oder bildlicher Vorstellungskraft konnen diese verstanden werden:

8=== Erektion (rtde)

QI0) Briste (unanstandig)

)I( Vulva (extrem unansténdig)
)*( Arschloch (enorm unanstandig)

Die Vulgaritét richtet sich oft provokativ gegen Frauen und Homosexuelle.

Gerade die relative Unter vertretung von weiblichen Teilnehmern in Messagerien
ist ein wichtiges Thema an sich. So erfahren die wenigen Frauen dann eine um so
erhohte Aufmerksamkeit in den Messagerien. Auch MEeeks (1987) berichtet, dass
weibliche Teillnehmer auf Mailboxen als Anomalie gelten, und ihre Présenz einen
erhohten Botschaften-Austausch bewirke. Die meisten von MEEKS befragten Frauen
schétzen aber diese ihnen entgegengebrachte erhohte Aufmerksamkeit und wissen,
dass sie wegen ihrem Geschlecht online oftmals zum Zentrum der Aufmerksamkeit
werden.

Es kommt aber auch vor, dass ein sich als Frau ausgebender Anrufer als Mann
«entlarvt» wird. Oftmals wird ein solcher Anrufer dann der Homosexualitét oder
Perversitét bezichtigt. Eine definitive Klarung des Geschlechtes ist aber selbstver-
standlich gar nicht moglich, doch ist erstaunlich, mit welch feinem Gespir erfahrene
Messagerie-Anrufer alfélige «Betrliger» zu entlarven vermogen!

Aus solchen Gegebenheiten und weiteren Erfahrungen kann geschlossen werden,
dasstrotz der Beschrankung der Kommunikation auf einen text-basierten Kanal
Char akterziige der Anrufer fur einen erfahrenen «Chatter» ohne weiteres
erkennbar werden. So ist es durchaus moglich, eine bekannte oder friiher schon
einmal getroffene Person wiederzuerkennen: am Schreibstil, an der Interpunktions-
Setzung, an der Verwendung von Klein- und Grossbuchstaben, an der
Rechtschreibung usw. (Damit werden von erfahrenen Telekonferenz-Teilnehmern ja
auch fehlende nonverbale Cues kompensiert, vgl. HIEMSTRA 1982.) Aber auch
bislang unbekannte Personen konnen von erfahrenen Online-Chattern wohl
annadhrend richtig charakterisiert werden.

Ob der soziale Status von unbekannten Per sonen erkennbar wird, ist hingegen
fraglich. Gemass den Vermutungen von KIESLER ET AL. (1984) ist Software fir
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elektronische Kommunikation generell blind fur die vertikale Hierarchieposition der
Kommunikationspartner. Weder kontextuell (Sekretariat, Konferenzraume, Beklei-
dung) noch dynamisch (faziales und paralinguistisches Verhaten) kann Status,
Macht und Prestige von computervermittelten Medien Ubertragen werden (EDINGER
& PATTERSON 1983). Daher hétten charismatische Personen und Leute mit hohem
Status weniger Einfluss auf Gruppenmitglieder. Ob es aber wirklich keine
Moglichkeit gibt, mit ein bisschen Erfahrung in Online-Chatting diese Attribute zu
ubermitteln, soll noch dahingestellt sein.

Ein etwas anderes Problem von Online-Chatting im weiteren Zusammenhang sind
die Suchter scheinungen. Dabel gibt es vor allem finanzielle Probleme, da die
Telefonkosten bel intensivem VTX- und Mailbox-Verkehr extrem hoch werden
koénnen. Grund dazu duirfte sein, dass fur Mailbox- oder VTX-Sessions viel mehr
Zeit aufgewendet wird als fir ein normales Telefongesprach. Esist ohne Problem
maoglich, zwel und mehr Stunden in einer Mailbox oder Videotex-M essagerie zu
verweilen, was als tagliche Gewohnheit arg ins Geld gehen kann, da neben den
eigentlichen Telefonkosten oft auch noch weitere Gebiihren vom Videotex- bzw.
Mailbox-Betreiber verlangt werden. (Zu den Suchterscheinungen vgl. auch BEzILLA
& KLEINER 1980.)

VOLPERT (1985) schneidet viele Probleme im Umfeld von Computer und Telematik
(Verbindung von Telekommunikation und Informatik) an. Wie schon erwahnt
kommt ja Online-Chatting auch heute noch oft vor allem in einem stark von
Computern gepragten Umfeld vor, sei es bei Mailbox-Benutzern oder Videotex-
Anwendern: immer ist das Vorhandensein von Computertechnologie und eine
gewisse Minimalkenntnis in deren Anwendung V orbedingung.

VOLPERT thematisiert eine Verarmung der Sprache in der Computerkultur durch
die Ubernahme von Computer-Metaphern in die alltagliche Sprache, welches auch
einhergehe mit einer Tendenz zu mechanomor phistischer Weltanschauung (vgl.
auch FUHRER & KAISER 1992). Durch den Anspruch, Kommunikation zwischen
Menschen musste ebenso klar und eindeutig sein wie die Befehle, welche einem
Computer gegeben werden, wird der Wortschatz geringer, der Satzbau starrer, und
gefuhlsméssige Bewertungen kénnen nur sehr undifferenziert dargestellt werden.
VOLPERT erwahnt im Zuge der «Verrohung» der Sprache auch die Tendenz zu
Krzel-Sprache («Zu!» anstatt «Mach das Fenster zu!»), zu Wortbastarden («lch will
das noch zusammenconsen»: CONS ist Befehl einer Programmiersprache), zu
Abklrzungen und zu neuen «Wortt-rennungen». Ob diese Tendenzen bei tUber
Online-Chatting Kommunizierenden auch bemerkbar ist wére noch zu erforschen.
Ein weiteres Problem, welches auch Online-Chatting betrifft, ist das Ver schwinden
des mitmenschlichen Partners. VOLPERT stellt fest, dass wir einerseits durch das
Fernsehen, andererseits aber auch zunehmend durch die Telematik zu «Massen-Ere-
miten» gemacht werden. Die spontanen, nicht geplanten Kontakte gehen verloren,
weil man nicht mehr unter Menschen kommt. Doch gerade das spontane, nicht plan-
bare Element wird aber heutzutage bel VTX-Messagerien betont! (Vidleicht ist gera-
de das ein Grund des Erfolges von Messagerien und Plaudertelefon-Linien). Er pro-
gnostiziert eine Zunahme von Massen-Eremiten, welche sich je langer je mehr im
Zentrum des Weltgeschehens sehen werden, ohne sich aleine zu fuhlen. Man kann
Einzelganger sein, ohne je alein zu bleiben; man kann kommunizieren, ohne sich
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verwundbar zu machen. Gerade die letzten beiden Feststellungen treffen haargenau
auf das zu, was beim Online-Chatten in VTX-Messagerien wohl im Vordergrund
steht. VOLPERT bezieht diese «synthetische Nachbarschaft» auf Computer-Offline-
Kommunikation, also E-Mail. Dort ist die Abstraktheit des Kommunikationspartners
natdrlich noch um ein Vielfaches hoher als bei einem Online-Medium. Er vergleicht
etwas polemisch die fehlende Orientierung der elektronischen Post am lebendigen
Kommunikations-Partner mit der Situation eines Panzerfahrers, der auf ein Ziel
feuert, wie er esbel Videospielen gelernt hat. Ob dies Gbertrieben ist oder nicht, sel
dahingestellt, jedenfalls stellt VoLPERT Uberall dort, wo «elektronisch
kommuniziert» wird, eéine Verrohung der Umgangsfor men fest. Die
Aggressionen, Beleidigungen, Obszonitaten und Pornographien, welche Uber die
Computernetze gehen — vor allem, wenn der Absender anonym bleiben kann — seien
erstaunlich. Auch MEeeks (1987) betont schon im Zusammenhang mit Offline-
Diskussionen auf Mailboxen die mogliche Subver sivitét dieses Mediums. (Auf die
Hacker-Problematik und Computerkriminalitét soll aber hier nicht weiter
eingegangen werden; vgl. dazu beispielsweise MEEKS 1987).

14.4.2.3. Welche theoriebasierten Erklarungen gibt es fir die Phéano-
mene von Online-Chatting?

Gemass den oben genannten Beispielen fur Online-Chatting kann man annehmen,
dass es sich bel Online-Chatting weniger um ein Medium handelt, als vielmehr um
einen eigenstandigen Kommunikationsmodus, welcher in diversen Ausfihrungen
und technischen Variationen auftreten kann. Gemeinsam scheint allen lediglich zu
sein, dass Computertechnologie verwendet wird.

Auf jeden Fall sollte man Online-Chatting nicht mit E-Mail verwechseln, ist doch
Online-Chatting durch seine Merkmal skombination ein Ausnahme-
Kommunikationsmodus und E-Mail lediglich eine komfortable elektronische
Version von Briefwechsel. (Zu den Vortellen von E-Mail gegentiber Briefwechsel
und direkter Kommunikation vgl. auch LEE 1988, SPROULL & KIESLER 1986 sowie
NORMAN 1984). Selbstverstandlich gibt es trotzdem Gemelnsamkeiten, basieren ja
bei spielsweise beide auf vernetzten Computersystemen und sind text-basiert. (Zu
den Unterschieden zwischen E-Mail und simultaner bzw. sequentieller Computer-
Konferenz vgl. auch das dritte Experiment von KIESLER ET AL. 1984 sowie SIEGEL ET
AL. 1986)

Im Zusammenhang mit dem generellen Medien-Trennkriterium ist die
Ausnahmestellung von Online-Chatting gegeniiber den meisten anderen Medien
interessant. Denn alle anderen Medien, welche echtzeit-interaktiv und nicht-
zeitgepuffert sind, sind auch auf verbal-vokaler Basis — nicht aber Online-Chatting,
welches schrift-basiert ist!

a) Soziale Présenz von Online-Chatting

Es stellt sich die Frage, ob Online-Chatting als nicht-zeitpuffernder
Kommunikationsmodus eine hohe soziale Présenz hat, oder als schrift-basierter eine
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geringe. Es existieren keine Untersuchungen, welche explizit die soziale Prasenz von
Online-Chatting zum Thema haben. Lediglich HILTz, JOHNSON & TUROFF (1986)
vermuten in ihrer Untersuchung tiber Entscheidungsfindung in Gruppen, dass
Online-Computer-Konferenzen wegen dem Fehlen von nonverbalen Cues eine
geringere soziale Présenz aufwei sen als face-to-face-Diskussionen. Diesist jedoch
eher trivial, denn face-to-face-Begegnungen haben maximal mdégliche soziale
Présenz. Wie Computer-Konferenzen bezlglich der sozialen Prasenz im Verhéltnis
zu den restlichen Medien stehen, wurde aber nicht erforscht. Auf jeden Fall ist die
soziale Prasenz von Online-Chatting nicht einfach theoretisch ableitbar, denn schon
die angeblich fehlenden nonverbalen Cues werden von erfahrenen Telekonferenz-
Teilnehmern kompensiert (HIEMSTRA 1982)

b) Uniblichkeit von Online-Chatting durch Kodier-Dekodier-Asymme-
trie und technische I neffizienz?

Aufschluss tber die Ausnahmeposition und die speziellen Eigenschaften von
Online-Chatting geben schon frihere Arbeiten. So fallen frappierende strukturelle
Ahnlichkeiten von Online-Chatting zu einer Versuchsanordnung von CHAPANISET
AL. (1972) auf (vgl. Abschnitt 7.1.). Diese untersuchten ja Kommunikation bei
kooperativem Problemlsen in vier verschiedenen Kommunikations-Modi: face-to-
face, nur mit Stimme (Vpn durch eine Stoffwand optisch, aber nicht akustisch
getrennt), Uber Handschrift (Austausch von Notizbl6cken) und Uber einen
sogenannter Input-Output-Writer. Dabel handelt es sich eigentlich um eine
elektrische Schreibmaschine, welche aber auch als Input-Output-Terminal fir
Computersysteme verwendet wurde. Zwei solcher Maschinen wurden elektrisch
miteinander verbunden, so dass Botschaften, welche auf der einen Maschinen
geschrieben wurden, gleichzeitig auf dem Blatt der anderen ausgedruckt wurden.
Jedes Input-Output-Terminal war mit einer Kontroll-Box versehen, mit welchen
bestimmt wurde, welche der beiden Maschinen nun schreiben konnte, denn es
konnte nur eine Maschine auf einmal schreiben, die Tastatur der anderen war
wahrend dieser Zeit gesperrt. Diese Kontroll-Boxen hatten je zwei Tasten und
entsprechende Status-Anzeigen. Mit der ersten Taste konnte eine Vp die Kontrolle
Uber das System Ubernehmen, mit der anderen Taste wurde die Kontrolle dem
Partner Ubergeben. Die Lampchen auf den Boxen zeigten den jeweiligen Status an,
also welcher der beiden Partner gerade die Kontrolle Uber das System hatte. (Vgl.
auch mit dem zweiten Experiment von KIESLERET AL. 1984, welche in etwa dieselbe
Kommunikationssituation untersuchen, aber auf Software-Basis und mit drei
Teilnehmern). Einer der beiden Input-Output-Writer war mit einem Doppel-
Farbband ausgertstet, so dass die eigenen Botschaften in einer anderen Farbe
geschrieben wurden als die fremden, was die einfache Identifikation des Autors einer
Botschaft ermdglichte. Wahrend des Experimentes wurde eine Verhaltensanalyse
gemacht. Alle 5 Sekunden wurde je das Verhalten der beiden Vpn in einevon 15
Verhaltenskategorien eingestuft, z.B. «Nur Senden», «Nur Empfangen», «Warten,
usw. Selbstverstandlich wurde auch die Zeit gemessen, die gebraucht wurde, bis das
Problem gel6st war.
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Ergebnisse: Es gab zwei Gruppen von Bedienern: die des Tippens Unerfahrenen,
sowie die gelibten «Tipper». Die unerfahrenen Schreibmaschinen-Schreiber
brauchten erwartungsgemass die langste Zeit zur Lésung der Probleme. In
abnehmender Reihenfolge dann die erfahrenen Tipper, die handschriftlich
Kommunizierenden, die Sprechenden und die face-to-face-Leute (vgl. auch KIESLER
ET AL. 1984). Doch statistisch signifikant wurde nur der Unterschied der oralen
Medien (direkte Kommunikation und rein sprachliche Kommunikation) zu den
geschriebenen Medien (Handschrift, Schreibmaschine). Die Ergebnisse der
Verhaltensanalyse stellten sich generell als sehr komplex heraus. Eher einfacher Art
— doch nichts desto trotz sehr aufschlussreich — war aber beispielsweise das
Ergebnis, dass bei oralen Medien prozentual etwa gleichviel Zeit zum Senden wie
zum Empfangen von Botschaften verwendet wird, bei den geschriebenen Medien
jedoch die Zeit zum Senden grosser ist als zum Empfangen. Die einleuchtende
Erklérung dazu ist, dass man eben schneller Lesen kann als Schreiben! Da bel allen
Medien — ausser beim handschriftlichen — die Entstehung der Botschaft mitverfolgt
werden kann, war die Zeit fir das Empfangen von Botschaften beim
handschriftlichen Medium prozentual am tiefsten. Denn beim handschriftlichen
Medium kann die Botschaft ohne Unterbrechung und in eénem Zuge mit der
normalen (hohen) Lesegeschwindigkeit «empfangen» werden.

(Obwohl der Vergleich von CHAPANISET AL. Versuchsanordnung mit heute mogli-
chem Online-Chatting interessant ist, sind doch die tibrigen Bedingungen des
Experimentes eher limitierend. Einerseits stellt die Kommunikation tber die
genannten Input-Output-Writer eine absolute Ausnahmesituation dar, wurde dieser
(ktinstliche) Kommunikationsmodus doch speziell fir das Experiment entworfen
und entspricht in keiner Weise eéinem dazumal einigermassen tiblichen Medium.
Andererseits wurden lediglich ganz spezifische Probleml se-Situationen untersucht,
welche eine ziemliche Einschrankung der moglichen Kommunikations-Absichten
und -Formen darstellt. Wenn schon eine Vorgabe des Kommunikationsthemas
akzeptiert werden muss, dann fehlt zum Vergleich mit der heutigen Online-Chatting-
Situation sicher die (von WILLIAMS (1975) verwendete) freie Diskussion (free-
discussion- bzw. priorities-tasks. Der Input-Output-Writer wurde in diesen Folge-
Experimenten leider nicht mehr als Medium verwendet). Diese experimentelle Licke
ware durch das friiher vorgeschlagene, dann aber wieder verworfene Exposée des
Autors gestopft worden; vgl. im Anhang Das urspriingliche Exposée).

Wie CHAPANISET AL. (1972) inihrer Literaturaufarbeitung bemerken, wurde die
«Informationstibermittlung durch verschiedene Medien» aber nattirlich schon vor
dem Aufkommen von Computer untersucht, speziell die mindliche vs. schriftliche
Présentation von Informationen. Und um diesen Unterschied geht es ja auch bei der
Ausnahmestellung von Online-Chatting: Obwohl dieser Modus ndmlich viele
Eigenschaften von oraler Informationsiibermittlung hat (beispiel sweise echtzeit-
interaktiv und nicht-zeitgepuffert), so ist es eben doch eine Kommunikation auf
geschriebener Basisl PORTNOY (1968) bei spielsweise stellte fest, dass zwar kein
Unterschied zwischen oraler und geschriebener Kommunikation besteht beztiglich
der mittleren Wortlange, dem relativen Gebrauch der grammatikalischen Klassen
oder dem Verhdtnis Verb — Adjektiv. Doch fand sie heraus, dass relativ kurze
Worter verwendende Leute verstandlicher sind, wenn sie sprechen. Im Gegensatz
dazu sind relativ langere Worter gebrauchende Individuen verstandlicher, wenn sie
schreiben.
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Das Problem bel allen friiheren Untersuchungen von Kommunikations-Medien
besteht jedoch darin, dass die Subjekte als passive Informationsempfanger betrachtet
wurden. Die zwischen Menschen Ubliche Zwelweg-Interaktion ist jedoch sicherlich
etwas anderes!

Im Zusammenhang mit dem Vergleich von Online-Chatting mit &nlichen (alteren)
Kommunikationssituationen muss auch die Telextechnologie erwahnt werden (vgl.
Abschnitt 13.1.7. Telex). Auch mit einem Fernschreiber wére ndmlich schriftliche
Sofort-Kommunikation moglich. Diesist aber eher selten, denn um die maximale
Ubertragungsgeschwindigkeit von 400 Zeichen pro Minute ausniitzen zu kénnen,
wird eine Botschaft meistens zuerst auf einen Lochstreifen geschrieben (also gespel -
chert), welcher dann mit erhdhter Geschwindigkeit bel der Durchgabe abléuft. Diese
Situation entspricht dann aber eher einer Offline-Kommunikation.

Durch die Ergebnisse von CHAPANISET AL. und die Telexparallele wird folgendes
klar: Ein Grund, warum echtzeit-inter aktive, nicht-zeitgepufferte und trotzdem
schrift-basierte Kommunikationsmedien selten sind, ist ganz einfach darin zu
suchen, dass bei geschriebenen (text-basierten) Medien das Kodieren einer
Botschaft 1&anger dauert als das Dekodier en. Etwas vereinfacht ausgedrick:
Lesen geht schneller als Schreiben. Wegen dieser Kodier-Dekodier-Asymmetrie
wurde moglicherweise bisher oft darauf verzichtet, text-basierte Medien echtzeit-
interaktiv zu konstruieren. Die text-basierten Botschaften wurden durch den Sender
aufgezeichnet, en bloc tbermittelt und dann wieder gespeichert, sei dies auf Papier
(wie bel Telex, aber auch Telefax und Brief) oder auf Computer-Speichermedien
(Harddisk).

Eigentlich misste dem Online-Chatting auch technische I neffizienz bzw. Ver-
schwendung von Ubertragungskapazitit vorgeworfen werden. Je nach Kompetenz
eines «Tippers» sind mit etwa 5 Anschlégen pro Sekunde zu rechnen, jeder Anschlag
kann als Zeichen von 8 Bit Tiefe betrachtet werden. Obwohl man sicherlich nicht
davon ausgehen durfte, dass andauernd und ununterbrochen (ohne Pause)
geschrieben wird, dann kommt man trotzdem auf lediglich maximal 40 Bit pro
Sekunde (Baud). Die technisch moglichen Ubertragungsgeschwindigkeiten variieren
aber — je nach Medium — von 2400 Baud bel Videotex bis zu heute durchaus
ublichen 14400 Baud in Mailboxen. Die technische Auslastung einer Verbindung
bewegt sich also in den meisten Féllen weit unter der 1%-Schwelle!

Die Kodier-Dekodier-Asymmetrie fallt beim «grossen Bruder» von Online-Chatting,
der E-Mail (Offline-Kommunikation), hingegen nicht ins Gewicht, dadie
Botschaften zuerst auf einem Textsystem kreiert werden (offline) und dann mit hoher
Ubertragungsrate verschickt werden. Da die Kommunikation nicht-synchron ist,
wird vermutet, dass — weil geniigend Zeit ist, die Dinge in Ruhe zu Uberdenken — die
einzelnen Mitteilungen und Erklérungen meist kirzer und préagnanter ausfallen, vor
allem im Gegensatz zu face-to-face-Konferenzen (NORMAN 1984).

c) Warum die Vulgarheit, die Obszonitaten und Pornographien?
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Diese an friherer Stelle beschriebenen Effekte von Online-Chatting sind ein interes-
santes Phénomen. BROD (1984) ist der Meinung, dass die elektronische Korrespon-
denz zum Zusammenbruch unserer sozialen Gewohnheiten flhrt. Dabel setzt die
elektronische Kommunikation aber lediglich einen Trend fort und wirkt —wie alle
Informationstechnik — als selektiver Verstarker (KuBiCEK 1985). Beispielsweiseist
die reine Reduktion sexueller Spannungen, ohne eine Beziehung aufbauen zu
wollen, auch Merkmal der sexuellen Kontakte von Technik-Zentrierten und Grund
dazu, warum oft nur noch oberflachlich kommuniziert wird. Die abstrakt vermittelte
sexuelle Befriedigung ist aber ein «antisozialer Ersatz fir zwischenmenschliche
Beziehungen».

Oder regen die wenigen Kommunikationskanéle von Online-Chatting einfach die
Phantasie an? Beklagten unsere Eltern den Ubergang von Buch zu Fernseh- und
Film-Geschichten wegen der fehlenden Freiheit fir die eigene Vorstellungskraft
(Ubergang von text-basierten Medien auf optisch-verbal-vokal€), so lasst die
Einfachheit der text-basierten Online-Kommunikation der Phantasie beim
Ausschmucken der Details nun wieder freien Lauf: Wie sieht der
Kommunikationspartner aus, usw.

Die bel Online-Chattings oft vorhandene Anonymitét der Partner beguinstigt sicher
eine gewisse Enthemmung, durch welche auch tabuisierte Themen und Phantasien
eher angesprochen werden. Die Ergebnisse von KIESLER ET AL. (1984) sowie SIEGEL
ET AL. (1986) sind eindeutig. Vpn in tber Computer verbundenen Gruppen zeigen
«ungehemmteres verbales Verhalten» als face-to-face-Gruppen, wobel dies definiert
ist durch die Auftretens-Frequenz von Flichen, Beleidigungen und feindseligen
Kommentaren. Im Zusammenhang mit firmeninterner E-Mail berichten auch
SPROULL & KIESLER (1986) von drel Arten von ungehemmtem Verhalten
(uninhibited behaviour): Flaming (Merkmale: Fluchen, negativer Affekt,
typographische Energie); die erhthte Bereitwilligkeit, schlechte Botschaften zu
Ubermitteln; drittens das Verspotten von sozialen Konventionen. Eine Erklarung fur
dieses Verhalten haben die Autoren nicht, kommen aber zum Schluss, dass weder
technische Unzuverldssigkeit, noch fehlende Erfahrung der Anwender, noch das
Fehlen eines weitgefacherten Zugriffes zu E-Mail Grund dazu sein kdnnen.

Als sicher darf gelten, dass zumindest ein Teil der Attraktivitdt von M essagerien auf
Videotex (aber auch der Plauder-Telefonlinien, die sogenannten 156er-Nummern der
PTT) gerade auf diese Vereinfachung und Anonymitat der Kommunikations-
situation zurtckzufihren ist.

d) Trend zu abstrakterem Medium als Anachronismus?

Andererseits braucht es auf jeden Fall ziemlich viel Abstraktionsver mogen, um ale
Nuancen einer Kommunikation in diesen einzigen Kanal zu packen und wieder
entziffern zu kénnen. Dies scheint aber auf jeden Fall nicht unméglich zu sein, wie
unsere Beispiele gezeigt haben. Online-Chatting ist sicher vor allem fir Leute ein
akzeptables Medium, welche sich schriftbasiert gut und schnell ausdriicken kénnen.
Denn sowohl die Beherrschung einer Schriftsprache als auch

Schrei bmaschinenschreib-Kompetenz ist V oraussetzung fir spontane
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Kommunikation. (Auch um sich Schweizerdeutsch schriftlich ausdriicken zu
konnen, braucht es eine gewisse Schriftsprache.) Ein sicheres Erkennungszeichen
fur einen getibten Online-Chatter kann daher u.a. auch eine hohe «Tippfrequenz»
sein.

Aufgrund der Abstraktheit von Online-Chatting taucht auch hier der Verdacht nach
einem Anachronismus auf. st Online-Chatting eine Gegenreaktion zum Trend
einer nach immer mehr Realitat strebenden Kommunikation? (Vgl. die
Aussagen von Pasguale im Abschnitt 13.3. Uber die Zukunft.)

Obwohl die Tendenz zu immer besser auflésenden Medien besteht (digitales
Telefon, Bildtelefon usw.) erfreuen sich andererseits auch Messagerien zunehmender
Beliebtheit.

Auch wenn Online-Chatting anachronistisch sein sollte: deren Verbreitung ist
zunehmend. Konnten friher Mailboxen noch as Teil einer eigentlichen computer-
basierten Subkultur betrachtet werden (MEeks 1987), so haben Videotex-

M essagerien heute schon ziemlich breiten Zulauf. Begtinstigt wird diese
Entwicklung sicher auch von der langsamen, aber kontinuierlich zunehmenden
Durchdringung von Videotex-fahigen Endgeraten im geschéftlichen Sektor (u.a. PCs
mit Modem und V TX-Software).

Die Parallelen zu der von MEEK S erwéhnten Entwicklung bel Mailboxen von
Jugendlichen in den USA ist offensichtlich: Die oft tagsiber als
Textverarbeitungsmaschinen im geschéftlichen Rahmen verwendeten Computer
wurden in der Nacht zu einem landesweiten Kommunikationsmedium. So vielleicht
auch bei den Videotex-Gerédten: Tun diese tagstiber ihren Dienst als biedere
Informations-Terminals (elektronisches Telefonbuch usw.), so verwandeln sie sich
nachts zu einem Tor fur landesweite elektronische Treffs. Es sind aber noch weitere
Parallelen zwischen der jugendlichen Mailbox-Subkultur in den Vereinigten Staaten
und heutigen Videotex-M essagerien erkennbar. Eine Gruppenidentitat ist auch in

M essagerien bemerkbar, wenn auch nur in bescheidenerem Rahmen. (Auch HILTz
ET AL. 1986 vermuten, dass der Gruppenzusammenhalt in Online-Chatting-Situation
zumindest grosser ist asin der von ihnen untersuchten Abart, bel der die
Botschaften fortlaufend ausgedruckt werden.) Die einzelnen Pseudonyme scheinen
sich oftmals schon zu «kennen», was darauf hindeutet, dass sie schon zu friherem
Zeitpunkt Kontakt miteinander gehabt haben. Die — eigentlich zu erwartende —
komplette Anonymitét zwischen den Teilnehmern von Messagerien ist also sicher
nicht immer der Fall. Andere von MEEKS festgestellte Tendenzen sind bel

M essagerien nur schwer erkennbar, bei spielsweise die Identifikation eines Anrufers
mit seiner Messagerie als «<Heim» (home), und dessen Verteidigung gegentiber
Konkurrenz-M essagerien, oder das Abbauen von Vorurteilen bel face-to-face-
Begegnungen durch den vorherigen intensiven (elektronischen) Kontakt.

Bel einem Vergleich von face-to-face-Kommunikation mit Online-Chatting im spe-
ziellen, zu computer-vermittelter Kommunikation im allgemeinen (simultane Com-
puter-Konferenz, sequentielle Computer-Konferenz und E-Mail) kénnen auch die
Erklarungsvorschlage der schon oft erwahnten KIESLER, SIEGEL UND MCGUIRE
(1984) sowie SIEGEL ET AL. (1986) zu Rate gezogen werden. Sie haben drei
Ansatzpunkte, um ihre Erfahrungen zu erklaren:

« Koordinations-Probleme wegen dem Fehlen von informativem Feedback.
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* Depersonalisierungs-Prozess.
» Weniger Einfluss und Kontrolle von dominanten Personen, Beschwichtigern oder
Fuhrern.

€) Koordinations-Probleme wegen dem Fehlen von informativem Feed-
back?

Damit wére die kommunikative Ineffizienz von computer-vermittelter
Kommunikation gegenuber face-to-face erklérbar. Die Ublichen Formen der
Diskussions-Kontrolle durch backchannel communication (Kopfnicken, Lachen,
Augenkontakt, Distanz, Stimmlage, und andere nonverbale V erhaltenswei sen)
konnen nicht ausgelibt werden. D.h. die Leute wissen nicht genau, ob ihre
Argumente verstanden werden, ob man ihnen zustimmt oder nicht, und es tauchen
Probleme auf wie «Dem anderen sagen, dass man das, was er/sie erklart, schon
weiss» (KRAUT, LEwIS& SwEezEY 1982). Als Folge des ineffizienten
Gesprachsverlaufes werden die Kommunikationspartner moglicherwel se ungeduldig
und legen mehr ungehemmtes Verhalten an den Tag.

f) Depersonalisierungs-Prozess?

Elektronische Kommunikation fuhrt zu einem Depersonalisierungs-Prozess, da per-
sonliches Feedback und soziale Normen fehlen. Dadurch wirden Gruppenmitglieder
empfanglicher fir unmittelbar textuelle Cues, werden impulsiver und assertiver, aber
fuhlen sich auch weniger gebunden an Prézedenzfalle, welche soziale Normen Uber
Konsens-Findung in Gruppen definieren. Wichtige Bedingungen fur eine
Deindividuation — Anonymitét, reduzierte Selbst-Regulation und Selbst-
Wahrnehmung — scheinen gerade in der computer-vermittelten Kommunikation
enthalten zu sein.

g) Absenz von Fihrung?

In computer-vermittelter Kommunikation gibt es weniger Einfluss und Kontrolle von
dominanten Personen, Beschwichtigern oder Fihrern. Das bestétigen auch HILTZ ET
AL (1986) sowie SIEGEL ET AL. (1986). Durch diese Absenz von Fihrung kommt es
Zu einer vermehrten Ignoration von sozialen Normen und Standarden, z.B. die
verbale Enthemmtheit, oder das Nichteinhalten von Konventionen der Privatheit
(das Aufhéngen von personlichen Botschaften an 6ffentlichen elektronischen
Brettern).

h) Privatheitsregelung

Gerade die Regelung der Privatheit ist in aktuellen Videotex-M essagerien aber ziem-
lich weit fortgeschritten. I1st man einmal online, dann ist das gewiinschte Mass an
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Privatheit (Anzahl und Art der Kommunikationspartner) namlich recht komfortabel
regelbar durch die Wahl des Forums: Botschaften an alle, an einen spezifischen
Empféanger oder das Separée (ein User geht in ein Separée, wo er dann gezielt
Partner «hereinlassen» kann, um dann ausschliesslich und ungestort mit diesen zu
kommunizieren). So sind auch die von KIESLERET AL. (1984) in ihrem dritten
Experiment (Vergleich E-Mail mit Online-Chatting) erwadhnten side discussions
(Einzeldiskussionen) nun auch online realisierbar!

Noch weiter gehen die Mdglichkeiten der Privatheitsregelung der grossten
internationalen Mailbox CompuServe: Im dort angebotenen Online-Chatting-Dienst
steht zusétzlich zu den oben erwdhnten Regel mechanismen noch ein «Squel ching»
zur Verfigung. To squelch ist ein Fachwort aus dem Sprechfunk-Bereich und
bedeutet das Ausblenden von unerwiinschten Hintergrund-Storgeréuschen. Das
«Squelching» im Online-Chatting-Betrieb bedeutet hingegen das bewusste
Ausblenden der Botschaften eines bestimmten Users. Will man absolut nichts mehr
von diesem hdren, dann setzt man ihn einfach auf eine «schwarze Liste». Alle
Botschaften, welche dieser User verschickt, werden dann ignoriert (am eigenen
Bildschirm nicht mehr dargestellt), auch wenn sie personlich adressiert waren.

1) Semiotisch-6kologische Scht

Semioti sch-6kologisch gesehen besteht der kommunikative Prozess aus einer ExtrO-
und einer daran anschliessenden IntrO-Semiose. Gemass der Concrete Mind
Heuristic von LANG (1990) sind auch Kommunikationsmedien und deren Spuren
Konkretisierungen des Geistes. Die beim Online-Chatting von der ExtrO-Semiose
produzierten Externalisierungen sind die auf den Bildschirmen erscheinende Schrift,
welche fllchtig ist. (Je nach Software werden Botschaften bis zu 5 Minuten im
System aufbewahrt, oder aber Uberhaupt nicht gespeichert). Zwar produzieren auch
andere interaktive Kommunikationsmodi als Zwischenstufen fllichtige
Externalisierungen (Schallwellen bei face-to-face und Telefonkommunikation), aber
keiner der Ubrigen Modi ist text-basiert!

Online-Chatting ist speziell, weil dessen Externalisierungen (als Zwischenstufe des
Kommunikati onsprozesses) fllichtig sind, im Gegensatz zu den meisten anderen
Externalisierungen von schrift-basierten Medien, welche nicht fllchtig sind.

Wie bel der Besprechung der TB-Technologie auffiel, dass Konkretisierungen des
Gelistes bisjetzt immer in Schrift oder Bild Gbersetzt werden mussten, um ene ge-
wisse Bestandigkeit zu erhalten und mit dem TB diese Bestandigkeit nun auf ganz
einfache Art auch fiir rein verbal-vokale Ausserungen moglich wurde, so kann nun
ebenfalls bemerkt werden, dass schriftliche Konkretisierungen des Geistes bisher
meistens el ne gewisse Besténdigkeit hatten, welche nun aber beim Online-Chatting
Uberhaupt nicht mehr vorhanden ist!

Die durch die ExtrO-Semiose beim Online-Chatting entstehenden
Partialverdoppelungen sind aus mehreren Griinden von speziell interessanter
Struktur:

1. Deren Zeithorizont ist lediglich transient (bis max. 5 Minuten, je nach
Software), auf jeden Fall aber nicht besténdig, was fur Geschriebenes ausserst
aussergewohnlich ist. Bis vor kurzem war das meiste Geschriebene entweder von
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Hand (Handschrift) oder mechanisch (Druck) aufgebracht worden, was im
Normalfall eine langanhaltende Fixierung bedeutete. Doch alle auf elektronischem
Wege erscheinenden Texte (d.h. auf Bildschirmen) haben einen viel kiirzeren
Zeithorizont. Es sind dies vor allem Fernseh- und Computer-Monitore. Beim
Fernsehen darf aber davon ausgegangen werden, dass die meisten gezeigten
Schriften (Untertitel, Bildunterschriften, Abspanne) irgendwo gespeichert sind (auf
Magnetband) oder von festen V orlagen abgefilmt wurden. Die auf
Computerbildschirmen erscheinenden Texte haben ebenfalls einen sehr beschrankten
Zeithorizont, wobel auch hier zu bemerken wére, dass die meisten erscheinenden
Texte (Daten, Programme) auf Computermedien gespeichert sind und zu einem
beliebigen Zeitpunkt wieder abgerufen werden kénnten.

Ahnlich wie bei der computerisierten Textverarbeitung kommt bei Online-Chatting
das Phanomen der elektrifizierten Schrift hinzu: Obwohl die Zeilen geschrieben
sind, erscheinen sie nicht so fertig und definitiv wie ein Auf- bzw. Eindruck. Wie
ZIMMER (1988) sagt: «Schrift bedeutete bis jetzt die materielle Erstarrung des
Gedachten. Durch elektronische Textverarbeitung ist dem nun nicht mehr so: Esist,
alsware der Computer ein Annex des Geistes, einer mit einem tibermenschlichen,
buchstabengetreuen Gedachtnis — esist, als wéare das Ausgedachte zwar geschrieben,
aber auch, als hétte es den Kopf noch gar nicht verlassen, so dass man weiterhin
beliebig eingreifen und alles nach Lust und Laune umdenken und umschreiben kann.
Das Geschriebene gibt es dann schon, aber vorerst nur in einem unsichtbaren,
gedankengleichen Medium, als Wortlaut an sich und noch ohne bestimmtes
Aussehen». Die Gemeinsamkeit von Textverarbeitung und Online-Chatting ist jadie
Verwendung von Computertechnologie. Im Gegensatz zu einem
Textverarbeitungssystem ist aber beim Online-Chatting nach dem Eintippen oftmals
keine Korrektur mehr moglich, bzw. ist die Botschaft abgeschickt, dann ist sie nicht
mehr korrigierbar. Oder aber die Korrektur wird vom Lesenden online mitverfolgt.
Es darf vermutet werden, dass eln computerbasi ertes Textverarbeitungssystem dank
seiner Flexibilitat einen speziellen Schreibstil zur Folge hat (sehr schnelles Schreiben
mit vielen Fehlern, da nachtragliches sehr einfaches Korrigieren moglich ist; Ausbau
von Textentwurfen im Textverarbeitungssystem selbst ohne Erstellen von
handschriftlichen Notizen). Es konnte nun sein, dass die (auch sonst Computer
benttzenden) Partner beim Online-Chatten einen @nlichen Schreibstil pflegen wie
bei einer Textverarbeitung: Es handelt sich ja um dieselbe Tastatur und denselben
Bildschirm! Dass aber gerade die einfachen Text-Korrekturmoglichkeiten eigentlich
beim Online-Chatting fehlen kénnte mit ein Grund dafr sein, warum so
«unvorsichtig» und enthemmt mit diesem Medium kommuniziert wird. Wird gerade
bei E-Mail die besonnene Art der Diskussionsfiihrung gelobt, so fehit diese bei
Online-Chatting ja oft. Im Gegensatz zu Online-Chatting ist aber E-Mail eine
Offline-Kommunikation, bzw. zwar text-basiert (und einfach editierbar), aber nicht
echtzeit-interaktiv.

2. Dieraumliche Verteilung der externen Strukturen von Online-Chatting sind
sehr gross. Soist es ein einfaches, beispielsweise Uber die internationale Mailbox
CompuServe mit Partnern aus (wortwortlich) der ganzen Welt zu chatten, wenn
erwinscht sogar parallel Diskussionen zu fihren mit Partnern aus Amerika, Afrika,
Europa und Japan (falls e ne gemeinsame Sprache gefunden wird). Diese raumliche
Verteilung — verbunden mit zeitlicher Unmittelbarkeit der Kommunikation — kann
hochstens noch von Telefonkonferenzschaltungen erreicht werden.
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3. Andererseits sind die Limitationen fur diese Form der externen Strukturen sehr
gross, zumindest im Verhdtnis zu anderen Kommunikations-Medien. Die gesamte
Kommunikation muss in einen einzigen textuellen Kanal gepackt werden, was
gewisse Fertigkeiten (und Kompromisse?) bedingt.
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V. INHALTLICHER AUSBLICK

15. Die Zukunft der Medien: eine
Antwort auf die vierte Frage

Kommen wir nun zur letzten urspringlichen Frage:

Vielfalt der Zukunft: Welche Kommunikationstechnologien sind in Zu-
kunft zu erwarten? Was bringen sie «<Neues» ins Spiel? Wie verandern sie
unsere Umwelt?

Esist klar, dass dies an sich keine psychologische Fragestellung ist. Doch dawir uns
bald mit den Folgen dieser Zukunft beschéftigen miissen, sind die
Zukunftsperspektiven auch fur Psychologen von gewissem Interesse — vor allem
auch, weil theoretisch noch darauf Einfluss genommen werden konnte!

Der nun folgende Text wird also wiederum mehr technischer Natur (wie schon der
Abschnitt 13.1. Die Medien). Es besteht kein Anspruch auf Vollstandigkeit, und die
psychologischen Folgen dieser Zukunft kdnnen natirlich nur vage abgeschétzt wer-
den.

Ein Problem soll zum vornherein erwéhnt werden: Die Grenzen sind fliessend zwi-
schen schon unmittelbar M 6glichem, baldiger (sicherer) Zukunft, berechtigter
Vermutung, Spekulation und reiner Phantasie. Vor allem die Grenzen zwischen «in
néchster Zeit erwartbar» und «schon bestehend» verschieben sich sehr schnell. Es
kann durchaus sein, dass eine im folgenden als Spekulation beschriebene
Technologie in irgendeinem Forschungslabor schon als Prototyp funktioniert. Es gibt
auch beispielsweise jetzt schon offiziell angebotene Dienste von der PTT im
Rahmen der Teleinformatik, welchein der breiten Offentlichkeit noch ziemlich
unbekannt sind. Im folgenden werden ein paar davon angesprochen werden.

Was auch in Zukunft geschehen wird, sicher ist eines: Es werden noch einige Neuig-
keiten beztiglich Kommunikationstechnologien auf uns zukommen, und einige
davon wird man (zumindest im nachhinein) sicher als revolutionar bezeichnen
konnen!

15.1. Bildtelefon

Diesist die einzige zukunftstrachtige Kommunikationstechnologie, welche in den
Interviews erwdhnt wurde. Doch hat keiner der Interviewten konkrete Erfahrungen
damit. Trotzdem — oder gerade deswegen? — sind die Hoffnungen sehr gering: So
meint Renato, dass ein Bildtelefon fir seine Arbeit einfach nicht relevant ist.
Demgegeniiber meint aber Paul, dass ein Bildtelefon am ehesten noch im
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geschéftlichen Bereich interessant ware, weil er dann zumindest die Leute, mit
welchen er Geschafte macht, auch auf der Strasse erkennen wirde. Und fiir
Pasguale wirde es sogar eine Arbeitserleichterung bedeuten: bel Interviews die
Gestik und Mimik des Partners zu sehen, wére schon gut. Er wére dann mehr im
Blro, musste weniger vor Ort gehen, ware weniger gezwungen zu den Leuten zu
gehen. Ein Bildtelefon konnte viel ersetzen, aber nicht alles. Aber auch er meint,
dass es fur Routinesachen — wie z.B. mit seiner Redaktion zu telefonieren — sinnlos
waére, ein Bildtelefon zu verwenden: esist einfach nicht notwendig.
Andererseits betont Renato, dass ein Bildtelefon vielleicht «spannend» oder «inte-
ressant» oder «schon» ware. Wenn man mit einem Fraulein telefoniert, dannist ja
die erste Uberlegung «Wi& gseht &cht die uus? («Wie sieht diese wohl aus?). Das
Ist nattrlich ein zweischneidiges Schwert: Paul wirde ein Bildtelefon ablehnen,
gerade weil man sich nicht mehr verstecken kann. Wenn man z.B. spét abends noch
ein Telefon machen muss, dann sieht man eben, wenn man nicht voll bei der Sache
ist. Dadurch wirde das Geschéaft immer harter: Man muss auch noch gut aussehen
beim Arbeiten zu jeder Tageszeit! Auch Pasguale findet Bildtel efone «Schischi»
(sinngemass: unnotiges technisches Spielzeug). Das Telefon erlaubt einem einen
letzten Rest von Privatsphére zu bewahren. Man kann in irgendwelcher Verfassung
telefonieren, man konnte auch noch «mit den letzten Reserven» kommunizieren. Das
Bildtelefon geht ihm einfach zu weit.
Renato ist aber auch der Meinung, dass der Erfolg eines Bildtelefones von seiner
Qualitét abhange: Ist beispielsweise ein Dokument — vor die Kamera gehalten — fir
den anderen lesbar? Oder muss man es dann trotzdem noch faxen? (Vgl. die
Probleme von Piazza Virtuale beziiglich der Bildqualitét, Abschnitt 14.4.2.1.) Er
denkt weiter und stellt fest, dass er andererseits dann vielleicht mehr Ordnung auf
dem Pult haben misste und Krawatte tragen... Fazit: Dann lieber doch kein
Bildtelefon!!
Zusammenfassend kann gesagt werden:

1. Das Bildtelefon bringt nur wenige Vorteile. Esist also nicht unbedingt not-
wendig.

2. Bem Bildtelefon «sieht man mehr als beim Telefon». Vorteil: Man (er-)kennt
den Partner auch optisch. Nachteil: Man wird auch selbst gesehen, was eine
Belastung sein kann.

Also doch nicht die «Krénung der Telefonie»? Sicher aber ein alter Traum unserer
westlichen Welt. So versucht man schon seit langer Zeit, die (nicht immer geliebten)
(Geschéfts-)Reisen mit anderen Kommunikationsmitteln einzudammen. Durch
Brief, Telefon oder Fax gelang dies ziemlich, doch am néchsten dem personlichen
Kontakt kommt man jedoch mit Videokonferenzen. Nachteil: Sehr teuer,
kompliziert, und lange Voranmeldezeiten. So muss man fir den
Videokenferenzdienst der PTT noch bis zu drel Tagen warten, bis eine Konferenz
zustande kommen kann! Dasist zu lange, um effizient arbeiten zu kdnnen. Zwel
Entwicklungen sind aber dafiir verantwortlich, dass das Videophon nun doch noch
schneller als erwartet technisch méglich wurde:

1. Einerseits wurde die Ubertragungsrate der Netze erhoht. Das bekannteste ist
Schmalband-1SDN (Integrated Services Digital Network), in der Schweiz Swissnet.
Ein digitales Netz, welches fir viele Dienste geeignet ist (Fax, Telefon), aber auch so
leistungsfahig ist, um bewegte Bilder Gbertragen zu kdnnen.

166



Bildtelefon

2. Dazu notwendig war aber auch eine Verbesserung der Codiertechnologie. Die
Bilder mussen elektronisch komprimiert werden, um tber ISDN Ubertragen werden
zu konnen. Das kann heissen: Das volle Bild wird nur am Anfang Ubermittelt,
danach wird nur noch derjenige Tell des Bildes tUbertragen, welcher sich verandert
hat. Das fuhrt dazu, dass Bewegungen leicht verschmiert werden, was aber in der
Rege nicht stort, da es ja um Birokommunikation geht, nicht um die Ubertragung
eines Eishockeyspieles! (Vgl. die Bildprobleme von Piazza Virtuale, Abschnitt
14.4.2.1)

Obwohl die Bildqualitdt um einiges schlechter ist als die der bisher Ublichen Video-
konferenzen (deren Netze 30mal leistungsfahiger als ISDN, aber auch dementspre-
chend teuerer sind), sind die Bildtelefone recht komfortabel. Der Aufbau einer Ver-
bindung dauert nur sehr kurz. Per Tastendruck kann die am anderen Endeinstallierte
Kamera ferngesteuert werden, und so kénnen beliebige Ausschnitte auf den Schirm
geholt werden. Die Tonqualitét ist sehr gut (digital), Halleffekte und Zeitverzogerun-
gen werden elektronisch eliminiert. Preis: ein komplettes Schwarzwei ss-System
kostet etwa sFr. 50'000.— (in Farbe doppelt so vidl). Die Verbindung selbst kostet
soviel wie zwei normale Telefonleitungen (in Europaim Moment also sFr. 2.80 pro
Minute). Es sind auch Round-table-V erbindungen moglich, wodurch mehr als zwei
Parteien miteinander konferieren konnen.

Probleme mit diesem Medium scheint es keine zu geben. Man musse sich zwar
daran gewohnen, aber dank der benutzerfreundlichen Bedienung gehe dies sehr
schnell (Die Weltwoche Nr. 30 vom 23.07.92). Doch die organisatorischen Probleme
durch die Zeitverschiebung bei interkontinentalen Verbindungen bestehen nach wie
vor!

Daneben gibt es noch Bildtelefone flr das konventionelle, analoge Telefonnetz, wel-
che aber nur Standbilder Gbertragen konnen. Solche Geréte sind schon fiir sFr.
2000.— erhdltlich. Einzige Bedingung: Der Partner muss auch ein solches Gerat am
Telefonanschluss haben.

Neben Swissnet, welches ja als Schmalband-Netz gilt (64 Kilobaud pro Leitung),
sind aber auch die Breitband-Netze im Kommen. Im Rahmen von BASKOM (Basler
Kommunikationsnetz) wurden 30 Tellnehmer mit einem Netz verbunden, welches
Datenlibertragungen mit einer Rate von 140 Megabaud erlaubt. Damit sind auch Be-
wegthild-Ubertragung in Farbfernsehqualitidt moglich. BASKOM ist zwar lediglich
ein Pilotversuch, doch die EG rechnet bisim Jahr 2005-2010 mit einer Penteration
von 50% bei den Breitbanddiensten.

Im Rahmen der Entwicklung des Bildtelefones fir dieses Breitbandnetz wurden fol-
gende interessante Erfahrungen gemacht:

«(...) Der Benutzer eines Bildtelefones agiert mit seiner nonverbalen Kommunikation (Mimik,
Gestik usw.) nicht zur Aufnahmekamera hin, sondern dahin, wo er den Gespréchspartner sieht,
also hin zum Bildschirm. Wenn er dabei nun von einer Kamera aufgenommen wird, welche
bei spiel sweise seitlich neben dem Bildschirm steht, dann geht der wichtige Blickkontakt mit
dem Partner um so mehr verloren, je weiter die Kamera neben dem Bildschirm steht. Der
Gespréachspartner schaut dann «an einem vorbei», was von den meisten Menschen als stérend
und unangenehm empfunden wird. Ist die Kamera gar Uber oder unter dem Bildschirm
plaziert, dann kommt es zu deutlichen Verénderungen des Ausdrucks, die deshalb besonders
fatal sein kbnnen, weil sie ungewollt sind und vom Aufgenommenen unbemerkt bleiben. Aus
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dem normalen zugewandten Blickkontakt wird bei einer Kameraposition Uber dem Bildschirm
ein abwesender und unbeteiligter Ausdruck. Und nimmt die Kamera aus der Froschperspektive
auf, d.h. unter dem Bildschirm, dann bekommt der Ausdruck leicht etwas arrogantes.
[Anmerkung des Autors: In diesem Zusammenhang sehr ergiebig sein dirfte auch ein
Vergleich mit filmwissenschaftlichen Erfahrungen («Filmsprache»): Durch die Wah! der
Kamera-Perspektive an sich kann schon sehr viel ausgesagt werden]. Um diese unerwiinschten
Effekte zu eliminieren musste eine M dglichkeit gefunden werden, dass sich die Partner auch
wirklich in die Augen schauen kénnen. Das Problem wurde gel6st, indem die Kamera hinter
einem halbdurchléssigen Spiegel montiert wurde, welcher auch als Bildschirm dient. Dadurch
wird erreicht, dass der Benutzer aus dem gleichen Winkel aufgenommen wird, unter dem er
auf den Bildschirm schaut, und so kann er dabei seinem Partner auch gelegentlich in die
Augen schauen. (...)» (Dr. F.C. ROHMER in der Videotex-Zeitung Nr. 10/11, S. 34f.)

Esist klar, dass durch ein Bildtelefon neue Probleme der Privatheit auftauchen wer-
den. Doch auch hier werden sich die Usanzen erst nach einer gewissen Zeit der
Erfahrung herausbilden. Eine der zu klarenden Fragen durfte werden, unter welchen
Umsténden man bel einem Bildtelefon tiberhaupt ene Bildverbindung aufbauen
will, also ob Uberhaupt und unter welchen Umsténden man sein eigenes Bild
«freigibt». Der Bediener eines Bildtelefones wird aber wohl immer die Mdglichkeit
haben, nur den Tonkanal zu benutzen (was einem Handfrei-Telefon nahekommen
wurde). Hier wird es noch einiges zu beobachten und erforschen geben!

Im folgenden sollen nun weitere Technologien und Szenarien vorgestellt werden,
welche einen Einfluss auf die menschliche Talekommunikation haben werden.

15.2. Verbund bekannter Technologien

Die wahrscheinlich wichtigste Tendenz auf dem Gebiet der Kommunikati onstechno-
logien durfte der Schritt von analogen zu digitalen Techniken gewesen sein, vgl.
auch WERSIG (1986) und ZEc (1988). (Nicht zu verwechseln sind die technischen
Ausdricke analog/digital mit den im 4. WATzLAWICK-AXiom beschriebenen
Ubertragungsmodalitaten selben Namens!!). Waren Medien frilher auf anal oger
Basis (Telefon, Telex), so hat mit dem Einzug von digitaler Computertechnik ein
Prozess der Angleichung der Medien untereinander stattgefunden, zumindest
technisch gesehen. Tendenziell kann man ohne weiteres behaupten, dass sich die
digitalisierten Informationen aller Medien fast gleich sind und die Verarbeitung mit
fast denselben Maschinen vonstatten gehen kann. Lediglich durch die
unterschiedlichen Ein- und Ausgabegeréte unterscheiden sich die Medien noch.
Diese Angleichung bewirkt, dass sich viele Medien ihrer strukturellen Ahnlichkeiten
«bewusst» werden, sich annghern bzw. einen Verbund eingehen. Dazu ein paar
Beispiee:

15.2.1. Verbund Fax — Computer

Da — wie schon beschrieben — der Telefax an sich nichts weiter ist als ein Scanner,
ein Drucker und ein Modem (zusammen mit ein bisschen Computertechnologie), ist
es naheliegend, dieses (bis anhin) Stand-alone-Gerét mit den tblichen Biro-
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Computern (PCs) zu verbinden. Eine alltagliche Arbeit ist jazum Beispiel, dassein
Fax-Text auf einem Textverarbeitungssystem geschrieben wird, auf einem Drucker
ausgegeben, dann in den Fax-Scanner eingelesen wird und tbermittelt wird. Welch
ein Leerlauf! Falls namlich keine handschriftlichen Anderungen am ausgedruckten
Text vorgenommen werden, dann kénnte man den Text — welcher im Computer ja
schon in digitaler Form vorliegt — gerade direkt Gbermitteln lassen, ohne den Umweg
Uber Ausdrucken und anschliessendem Digitalisieren (Einscannen). Man vermeidet
einen unnétigen Ausdruck, die Druckqualitét des Faxes wird besser usw. Auch die
friher vidleicht berechtigte Kritik der fehlenden handschriftlichen Unterschrift kann
heute nicht mehr gelten, kann diese doch — al's kleines eingescanntes Bildchen —
ohne Prableme in ein Fax-Dokument eingeftigt werden! (Die Sicherheitsprobleme
sind dadurch nattrlich nicht gel6st. Doch wird sich eine automatische Codierung fir
wichtige Botschaften durchsetzten, hnlich wie beim Telex. Vgl. auch Abschnitt
13.1.7. Telex und Renatos Aussagen.)

So prasentiert sich also nun der Verbund Telefax — Computer in einem typischen,
aktuellen Gerét folgendermassen (Siemens Fax 550 und SystemFax-Software im
telcomreport 1/92, S. 14f. sowie 48ff.):

» Das Faxgerét wird tber Ubliche Computer-Schnittstellen mit dem PC verbunden.

* Gespeicherte Dokumente, Formulare usw. kénnen direkt aus dem Computer her-
aus versandt werden. Damit wird Arbeit, Zeit und Papier gespart, der Anwender
kann seine gesamte Fax-Korrespondenz effizient auf der Computerfestplatte
organisieren. Das Faxen eines Textes direkt aus einer Textverarbeitungssoftware
heraus erscheint wie das Ausdrucken auf einem normalen Drucker — mit dem
Unterschied, dass eine Telefonnummer angegeben werden muss und der
angesprochene «Drucker» (in Form eines Fax-Gerétes) sich irgendwo auf der Welt
befinden kann! War also das Faxgerét bisher ein «Fernkopierer», so wird es nun
auch noch zu einem «Ferndrucker.

* Alle hereinkommenden Faxe werden auf der Festplatte des Computers gespei-
chert, wobei der Empfang im Hintergrundbetrieb erfolgt, d.h. die Arbeit am PC kann
normal weitergehen. Empfangene Telefaxe lassen sich am Bildschirm veréndern und
vom Bildschirm aus wieder weitersenden — und zwar ohne Qualitatsverluste wie bel
mehrmaligem Zuriicksenden derselben Vorlage! (Vgl. die Fax-Duelle im Abschnitt
13.1.6. Telefax.)

» Die Wahl der Telefaxnummer kann erleichtert werden, indem in einer Datenbank
die wichtigsten Nummern gespeichert und per Kurzwahlnummern abgerufen werden
konnen.

* Zeitversetztes Senden von Faxdokumenten ist kein Problem (&hnlich der vorpro-
grammierten Aufzeichnung bei Videogerdten). Diesist glnstig fur die Ausnitzung
von Niedertarif-Zeiten. (Vgl. Pauls Zukunftsabsichten im Abschnitt 13.1.6.
Telefax.)

* Der Scanner des Faxgerates kann auch als PC-Scanner eingesetzt werden, also
auch fur andere Anwendungen im Computer.

* Ebenso der Drucker, welcher als Normalpapierdrucker Laserqualitét hat.

* Ist der PC einmal nicht eingeschaltet, dann kann das Faxgerét trotzdem Faxe
empfangen bzw. senden, ist also unabhangig vom Compuiter.

Auf ganz dhnlicher Basisist der Verbund, den der Fotokopierer mit dem Computer
eingegangen ist. Ein (analoger) Fotokopierer wird ersetzt durch einen (digitalen)
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Scanner plus (Laser-)Drucker (plus Computer). Soweit nichts Neues, doch
zusammen mit den sehr komfortablen Bildverarbeitungs- und Desktop-Publishing-
Programmen auf PC er6ffnen sich ganz neue M 6glichkeiten beim Kopieren, und vor
alem st das alles nun auch in Farbe moglich! Soist ein einziges Gerét fur das
farbige Scannen, farbige Drucken und farbige Kopieren zustandig. (Der Schritt zum
Farbfax ware noch zu machen, stellt wohl aber kaum ein technisches Problem dar.)

15.2.2. Verbund Telefon - Computer

Ganz wichtig wird in Zukunft wohl der Verbund Telefon — Computer werden. Im
Zuge der Digitalisierung der Telefonsysteme (nicht unbedingt der Netze, lediglich
der Teilnehmervermittlungsanlagen!) ist es naheliegend, dass die Telefonanschllsse
mit Computertechnol ogie aufgewertet werden. Ausgehend von
Untersuchungsergebnissen, welche besagen, dass 40% aller geschéftlichen Anrufe
erfolglos sind, weil der gerufene Partner gerade die Leitung besetzt oder abwesend
Ist (telcomreport 2/92, S. 72), wurde intensiv nach technischen Ldsungen fir
effizienteres Telefonieren gesucht.

Prinzipiell geht es darum, mit leistungsfahigen Computern einen zentralen,
intelligenten Anrufbeantworter auf digitaler Basis zu «simulieren». Solche Voice
Mail Systeme (VM S, Sprachspeichersysteme), welche heute schon vor allemin
grosseren Betrieben installiert sind, kénnen aber noch viel mehr als die uns
wohlbekannte Stand-al one-Anrufbeantwortertechnologie. So kann man nicht nur bel
Abwesenheit Anrufe umleiten lassen, sondern es werden auch besetzte Leitungen
umgel eitet, bei spielsweise auf das private «Postfach» (was dem Anrufbeantworter
entspricht). Sowohl die Ansagetexte also auch die Botschaften werden digitalisiert
und kénnen sehr komfortabel verwaltet werden. Dabei gibt es natirlich eine
Unmenge von M dglichkeiten. Belspielsweise ist man nicht darauf angewiesen, nur
einen einzigen Ansagetext zu gebrauchen (situationsabhangige Ansagetexte). Bei
ausgefeilteren Systemen kann der Anrufer Uber seine Telefontastatur weitere
Meldungen abrufen: ein mehrstufiger Ansagedienst, bei welchem vidfdtige
Informationen Gber Menlb&ume den Anrufern angeboten werden. Dieses System
heisst analog zu Videotex Audiotex. Die Fuhrung durch ein solches

Sprachspei chersystem hort der Telefonierende (im Gegensatz zu Videotex) als
gesprochene Anweisungen (an digitalen Telefonen sieht er sie zusétzlich am
Display). Seine Reaktion (bei spielsweise Auswahl aus einem Menu) gibt er Gber
seine Telefontasten ein. Zu sprechen hat ein Teilnehmer nur seine Mitteilungen, an
einen oder mehrere Adressaten. Dabei sind die Anweisungen und Informationen
ahnlich wie bel Videotex in einer Baumstruktur angeordnet: von einem Menl aus
gibt es verschiedene Untermends, in jedem davon gibt es weitere Unter-Untermentis
USW.

Als Beispid eine mittelgrosse amerikanische Firma (in den USA sind diese Systeme
schon viel weiter verbreitet): Ein Anrufer wird vom VM S begrusst (nicht von einer
Sekretarin!). Je nach dem, mit welcher Abteilung er verbunden werden méchte, wird
er aufgefordert, eine bestimmte Taste zu driicken. Von dort geht es weiter: Will er
Informationen abrufen, dann kann er eine Auswahl treffen mit der Tastatur. Will er
eine bestimmte Person in dieser Abteilung anrufen, dann kann er das gemass
Auswahl ebenfalls. Falls diese Person nicht zu erreichen ist (abwesend oder schon

170



Verbund bekannter Technologien

am Telefon), dann kommt der personliche Ansagetext dieser Person und es kann —
analog dem Anrufbeantworter — eine Botschaft hinterlassen werden. Das alles
geschieht aber ohne Tonbénder, sondern auf digitaler Basis. Kommt der Angerufene
zuriick und nimmt den Horer ab, dann wird ihm gemeldet, dass eine Botschaft fir
ihn in seinem «Postfach» bereitliegt. Sind es mehrere Botschaften und ist esein
digitales Telefongerét, dann kann er im Display die Nachrichtenk&pfe anschauen
(Name des Absenders, dessen Rufnummer, Aufnahmedatum- und uhrzeit), vorwérts
und ruckwarts bl&ttern und dann eine Nachricht gezielt abhoren. Eine solche
Nachricht kann nach dem Anhoren direkt beantwortet werden (und diese Antwort
landet im Postfach des Nachrichtenabsenders), oder der Computer kann eine direkte
Verbindung zum Absender herstellen.

«Sprachpost» kann aber auch an mehrere Personen (= Postfécher) gleichzeitig ver-
sandt werden, ahnlich den Rundbriefen bei E-Mail. Interessant ist, dass es sogar eine
Version gibt, bel der der Absender eines «Rundspruchs» Eigentiimer der gesendeten
Nachricht bleibt und diese somit beliebig redigieren (sich anhdren und neu
aufnehmen) oder auch lI6schen kann. Somit féllt einer der Gruinde fur die Abneigung
gegen TBs weg, namlich dass man nach dem Sprechen der Botschaft keinen Einfluss
mehr auf diese hat! Auch der Sendestatus einer Sprachmeldung kann abgefragt
werden: Ist die Botschaft im Briefkasten angekommen, wurde sie schon abgehort?
Dieses System — ebenfalls &hnlich den E-Mail-Systemen — beseitigt auch das
Problem von TB-Gegnern, dass man nie wisse, ob eine Botschaft nun angekommen
sei, da es keine automatische Riickmeldung gibt. Aber nach wie vor sprechen die
Hersteller von VM S vom Problem des Anwender mit der «gekappten
Kommunikation». Damit meinen sie die Depersonalisierung des Telefonbetriebes
durch Sprachspeichersysteme. Doch sie sind der Meinung, dass eine gesprochene
(und digitalisierte) Meldung immer noch personlicher sei als E-Mail (telcom report
2/92, S. 75).

Schon die von VM S verwendete Terminologie — «Sprachbox», «Adressverteiler»,
«Sendestatus» usw. — deutet darauf hin, dass es sich bei Sprachspei chersystemen ei-
gentlich um Mailboxen handelt, wobei die Botschaften nicht schriftlich eingegeben
und auf dem Bildschirm gelesen werden, sondern miindlich gesprochen, digitalisiert
und dann wieder Uber Telefon abgehort werden. Auch die «Postfacher» werden ganz
ahnlich den E-Mail-Systemen verwaltet: Man muss sich mit einer personlichen
Identifikationsnummer (PIN) anmelden und tber ein Passwort identifizieren.

Aber nicht nur in grossangelegten Tellnehmervermittlungsanlagen, sondern auch im
kleindimensionierten Hausgebrauch von Computer und Telefon zeichnet sich eine
Wende ab. Waren bis vor nicht allzu langer Zeit Modems an Telefonleitungen aus-
schliesslich fur Datenkommunikation ausgelegt (bel spielsweise fur Mailboxen), so
sind eine weitere Generation von Modems immerhin schon telefax-fahig. Es konnen
Texte direkt aus dem Computer als Telefaxe Uber das Modem versendet werden, und
eingehende Telefaxe konnen auf dem PC gespeichert und betrachtet/ausgedruckt
werden (oft sogar im Hintergrundbetrieb). Diese Kombination ermoglicht natiirlich
nur el nen begrenzten Faxbetrieb, da kein Scanner vorhanden ist. Es konnen also nur
Texte aus dem Computer versandt werden. Von weit grosserer Tragweite ist aber die
Neuerung, dass nun die Modems so schnell geworden sind, dass auch Sprache in
Echtzeit digitalisiert werden kann. Voraussetzung dazu waren auch effiziente
Sprach-Komprimierungsalgorithmen, welche aber ihrerseits durch ihre Komplexitét
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viel PC-Computerleistung erfordern (wasin letzter Zeit aber erfillt werden konnte).
(Vgl. auch die Entwicklung bel Bildtelefonen: Erméglicht wurden diese ebenfalls
durch schnellere Netze und effizientere Bild-Komprimierungsalgorithmen.) Nach
dem Verbund «PC — Fax» steht also dem Verbund «PC — Fax — (digitaler)
Anrufbeantworter» prinzipiell nichts mehr im Wege! Ein Beispiel: Dank Modems
der neusten Generation ist es mit entsprechender Software moglich, dass
hereinkommende Anrufe automatisch erkannt werden, entweder als:

1. Daten-Anruf (Mailbox-Anruf), oder als

2. Fax-Anruf (die Faxe werden als Files abgespeichert), oder als

3. Sprach-Anruf. In diesem Fall wird ein (ebenfalls digitalisierter) Ansagetext
abgespielt und der Anrufer kann seine Botschaft hinterlassen, welche digitalisiert,
komprimiert und als Datei abgespeichert wird. Theoretisch wére es also auch sehr
einfach, mehrere Ansagetexte abzuspei chern und situationsbezogen auszuwahlen.
(Praktisch besteht nur das Problem des ziemlich hohen Harddisk-Speicherverbrauchs
far digitalisierte Texte.)
Somit ist nun nur noch eine einzige Telefonleitung und Anschlussnummer fur alle
im Moment moglichen Kommunikations-Anwendungen auf Telefonnetz-Basis
notwendig! Um eine medienmassig vollkommene Erreichbarkeit zu haben musste
man bisjetzt drei separate Gerate und Leitungen haben: eine fur das Telefon, eine
fur den Fax, und eine fur das Modem bzw. die Mailbox (einmal abgesehen von den
Telefon-Fax-Anrufbeantworter-V erbundmaschinen, welche ebenfalls nur eine
einzige Leitung bendtigen). Jetzt ist nur noch eine Leitung notwendig, ein
entsprechendes M odem sowie tibliche PC-Hard- und Software.
Eine solche Konfiguration ist aber nur fr private Anwendungen geeignet, da nach
wie vor nur ein Anruf auf einmal stattfinden kann. Denn ist man beispielsweise am
Telefonieren, dann kann weder ein Mailbox-Anruf noch ein Fax empfangen werden,
was in geschéftlichem Rahmen nattirlich nicht zumutbar ist. (Anders wird dies dann
mit ISDN, wo zwei Dienste auf eéinmal beniitzt werden kdnnen: siehe folgender Ab-
schnitt 15.2.3. ISDN). Doch kénnte ein solcher Kommunikations-Computer (welcher
jaauch sonst noch genutzt werden kann) sicher vielen Privathaushalten (und vor
allem Einpersonenhaushalten!) sehr nitzliche Dienste erweisen, vorausgesetzt die
Software ist benutzerfreundlich. Da sémtliche Medien tiber den PC bedient werden,
héngt die Benutzerfreundlichkeit natiirlich nur von der Programmierung der
Oberflache ab.

Eine weitere (zukunftige) Verbundanwendung von Telefon und Computer stellt das
Telefon mit elektronischem Dolmetscher dar (telcomreport 2/92 S. 56). Zid der
Bestrebungen ist es, eine Echtzeit-Ubersetzung von Telefongesprachen zu ermdgli-
chen, so dass bei spielswei se eine Japani sch sprechende Person mit einer Deutsch
sprechenden Person Ubers Telefon realtime kommunizieren kann. An den Problemen
der Digitalisierung, Spracherkennung und Ubersetzung wird aber wohl noch eine
Weile zu beissen sain!
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15.2.3. ISDN und Breitbandnetze als Verbund diverser
Kommunikations-Dienstlei stungen

Das Paradebeispidl fur die technische Angleichung der Kommunikationsmedien un-
tereinander ist das schon erwahnte ISDN (Intergrated Services Digital Network).
Obwohl ISDN vor alem in wirtschaftlichem Rahmen Vortelle bringen soll und nicht
als Massendienst gedacht ist (das wurde ursprtinglich auch vom Telefonnetz ge-
sagt...), sind die jahrlichen Wachstumsraten der Anschliisse um die 500%!

Die Grundidee war, dass das anal oge Fernsprechnetz aus Kapazitatsgrinden im
Laufe der Zeit in ein Digitalnetz umgewandelt werden muss. Dabei lag es nahe, auch
Nichtsprachdienste einzubeziehen. Obwohl ISDN vor allem as das digitale Telefon-
netz bekannt ist, kann es noch viel mehr. Esist als Netz Basis fir einen ganzen Ver-
bund von Telekommunikationsdiensten. An einer einzigen Steckdose (und damit mit
einer einzigen Rufnummer) kdnnen sémtliche digitalen Kommunikationsmittel von
Telefon Uber Telefax (farbig), Teletext, Videotex, Bildtelefon, natirlich der PC und
viele weitere angeschlossen werden. Beispielsweise das Fernzeichenbrett: Was der
eine Gesprachspartner auf diese elektronische Zeichenunterlage malt, sieht der
andere zur selben Zeit auf dem Bildschirm.

Dank Digitalisierung ergibt sich fur die herkdbmmlichen Dienste aber auch eine
bessere Qualitédt: Kein Rauschen beim Telefon, Telefaxe haben eine viermal héhere
Auflésung (400 dpi) und sind in wenigen Sekunden Ubermittelt (3 sec. je A4-Seite).
Bis acht Geréte kOnnen an einer einzigen Dose angeschlossen werden, jeweils zwei
konnen gleichzeitig betrieben werden (mit Einschréankungen: das Bildtelefon

bei spielsweise braucht beide Leitungen fur sich). Esist absehbar, dass diese
Kommunikationsgerate immer platzsparender werden. Immer mehr Funktionen
werden in immer weniger Gehausen kombiniert werden mit dem Ziel, jedem
Arbeitsplatz das ganze Arsenal von Kommunikationstechnologien zu Verfigung zu
stellen.

Folgende Anderungen wird beispielsweise das digitale Telefonieren mit ISDN
bringen:

1. Wird man angerufen, dann ist schon vor dem Abheben des Horers die Nummer
des Anrufers sichtbar. Ist in der Datenbank e nes angeschlossenen Computers
(beispielsweise die Kundendatenbank einer Firma) eine Person erfasst, welche diese
Telefonnummer hat, dann kann diese anhand der Nummer identifiziert und alle
Daten am Bildschirm angezeigt werden — noch bevor das Telefon abgenommen
wird! Aber auch eine (automatische?) Verbindung mit einem Elektronischen
Telefonbuch wirde schon gentigen, um den Eigentiimer des Anschlusses
identifizieren zu kdnnen. Wenn man mit bestimmten Personen also nicht sprechen
will, dann nimmt man das Telefon ganz einfach nicht ab. Diese Eigenschaft des
Telefons diirfte eine gravierende Anderung beziiglich Privatheitsregelung bedeuten,
da es keine unerwiinschten Anrufe mehr gibt und keine Uberraschung mehr, wer am
Telefon ist. (Vgl. auch die TB-Technologie als Filter in den Abschnitten 13.1.2.
Anrufbeantworter und 14.4.1. Uber das Ausnahmemedium Anrufbeantworter). Im
weiteren kann dieses Feature aber auch sehr niitzliche Dienste leisten, bei spielsweise
bei der automatischen Identifizierung von Notrufen.

2. Ruft wahrend des Gespraches ein zweiter Tellnehmer an, so zeigt das Telefon
dies optisch an. Man kann den ersten Teillnehmer kurz «auf Eis legen», mit dem
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zweiten beispielsweise einen Ruckruf vereinbaren und dann das erste Gespréch fort-
setzten. Dies entspricht einem heute schon tblichen Zweileitungs-Betrieb. Aber auch
umgekehrt gesehen bedeutet das Besetztzei chen nicht mehr dasselbe: Spricht der
Angerufene gerade, so driickt man eine Taste, legt auf und wird verbunden, sobald
die Leitung frei ist.

3. Es sind auch Dreierkonferenzen maoglich.

Uber ISDN ist auch Dateitransfer maglich, und zwar mit 64 Kilobaud — das heute
ubliche analoge Telefon-Wahinetz erlaubt Ubertragungsraten bis lediglich etwa 14
Kilobaud (je nach Qualitéat der Leitung). So ist mit einer ISDN-PC-Einsteckkarte
eine 1-Mbyte-Datei in 2 Minuten «downgel oadet», mit einem heute iblichen 4800-
Baud-Modem dauert das immerhin noch eine halbe Stunde! Diesist ein grosser
Vortell fur die Mailbox-Kommunikation, bei welcher das Downloaden von Dateien
jaeinewichtige Rolle spielt. Denn die Telefongebiihren von ISDN sind dieselben
wie die des «<normalen» analogen Telefonnetzes. Neben den beiden 64 Kilobaud-
Kandlen gibt es zusétzlich noch einen Kontrollkanal, Gber den man einen «kleinen
Datendial og» fiihren kann, ohne die beiden Hauptkanéle zu belasten. Das kénnen
sein z.B. Kreditkarten-Verifizierung, Ferniberwachung, Fernsteuerung usw. Ein
typisches Beispiel fur den Verbund von digitalen Technologien ist folgendes: ISDN
plus Farb-Tintenstrahldrukker plus Faxmodem (Gruppe 4) = Farb-Fax!

Die attraktivste Erganzung fur die Telekommunikation, welche ISDN zu bieten hat,
ist aber sicher die Bild- und Bewegtbildkommunikation. Je nach
Qualitatsanforderung geht die Ubertragung eines Festbildes Minuten bis Sekunden
oder sogar in Echtzeit. Vorteil von ISDN ist sicher die wirklichkeitsnahe
«Mischkommunikation» — Sprache mit Daten, Text oder Bild. Das typische
Multimedia-Kommunikationsgerét ist dabel der PC, kombiniert mit einer ISDN-
Karte und dem Telefon. Damit |&sst sich ISDN optimal niitzen.

Schon einen Schritt weiter geht aber die Breitbandkommunikation, d.h. Kommunika-
tion mit mehr al's 2 Megabaud Ubertragungsgeschwindikeit. Im Rahmen des schon
erwahnten BASKOM-Versuches wurde in Basel ein Glasfaser-Netz mit 140 Mega-
baud Ubertragungsrate installiert, neben dem die 64 Kilobaud von ISDN schon fast
l&cherlich erscheinen, handelt es sich dabei immerhin um etwas mehr asdie
1000fache Leistung von ISDN! Dieses Netz ist ein Transportmedium — vergle chbar
mit elner mehrspurigen Autobahn — welches von verschiedenen Diensten
beansprucht werden kann — ebenfalls vergleichbar mit den Fahrzeugen, welche eine
Autobahn benttzen. Der Anzahl und Ausgestaltung der Dienste ist dabel fast keine
Grenze gesetzt. In BASKOM werden vor allem die Dienste Videophon und
Videothek-Abruf lanciert:

Das zur Anwendung kommende Videophon erlaubt Kommunikation in Farbfernseh-
qualitét (also spirbar besser als Giber ISDN), eine hochauflésende
Dokumentenkamera Ubertragt Plane und Skizzen. Die zentrale Videothek, ein
Massenspeicher fur Bewegtbilder, aufgebaut mit Bildplatten- und Videogeréten,
ermoglicht den unmittelbaren Abruf aktuellster Filminformationen. Die Bilder,
welche am Bildschirm erscheinen, kdnnen gestoppt und mittels eines Spezialgerétes
in Farbe ausgedruckt werden.
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Zur Entstehung von Breitbandkommunikation und der Bedeutung von Synergien
und Technologieverbiinden hier ein Zitat aus dem Referat von Dipl. Ing. Karl E.
WUHRMANN anlésslich der Eroffnung von BASKOM (Videotex-Zeitung Nr. 10/11
1991, S. 34):

«(...) Diedre bereits klassischen Technologien Computer, Telecom (Fernmeldewesen, vor
allem Telefon) und Fernsehen stehen heute im Vordergrund bei konventionellen Anwendun-
gen. Jede dieser Technologien, fur sich aleine betrachtet, stdsst heute aber an Séttigungs-
grenzen.

Und doch sollen diese drei Elemente, geschickt genutzt, d.h. «integriert» werden. (...)
Diedrel Elemente (Computer, Telecom, Fernsehen) haben sich aus historischen Griinden un-
terschiedlich und weitgehend voneinander unabhangig entwickelt. Es gilt durch neue Anwen-
dungen die Ara der Multi-Media Technik einzul duten und die historischen Schranken abzu-
bauen. Eine Aufzéhlung einiger Kontraste soll das Problem einfangen:

Das Fernmel dewesen (Telecom) konnte erst dank hoher Standardisierung den heutigen, welt-
weiten Durchdringungsgrad erreichen (wie z.B. das Telefon). Leider hat dies auch zu einer
Uberbordenden Reglementierung gefiihrt und ist — nach Meinung einiger Kunden — dadurch
indirekt fir einen Mangel an Innovation verantwortlich.

Beim Computer — oder besser «Information Technology» (IT) — herrscht dank grosser Kon-
kurrenz und hoher Innovationskraft eine fast totale Konfusion bei den Kunden. Durch diese
Vielfalt wurde der Markt so fragmentiert, dass er vielfach kaum lohnend bearbeitet werden
kann. Durch inkompatible, herstellerspezifische Lésungsansétze wird diese Situation noch
verschérft.

Das Fernsehen hat sich als Unterhaltungsmedium eindeutig al's Einwegkommunikation her-
ausgebildet, vor allem wegen der bendtigten grossen Bandbreiten. [Anmerkung des Autors:
Kabelfernseh-Netze sind ebenfalls Breitbandkommunikations-Netze.] Dank modernen Tech-
nologien sind heute viele Zweiwegldsungen machbar.

Jeder Mitspieler auf einem dieser Gebiete hat versucht und versucht noch immer, in ein
Nachbargebiet einzubrechen. (...) Ich rufe Sie auf, als Benlitzer eines Breitbandnetzes, das die
Kapazitét zur Verschmelzung von Anwendungen unter Zuhilfnahme aler drei Technologien
gleichzeitig bietet, Beispiele fur Synergien aufzudecken, diein der Multi-Media Technik lie-
gen. (...) FUr uns as Netzbetreiber gilt die Herausforderung, die oben aufgezeigten divergie-
renden Tendenzen wieder zu kanalisieren und, wo immer méglich, zu vereinen (...).»

15.2.4. Verbund Laptop - Modemkarte — Zellulartelefonkarte

Ein weiterer Kommunikationstechnologie-Verbund, welcher etwas spezifischer ist,
aber nichts desto trotz sehr wichtig werden kann, ist der Funk-Laptop (MACup 5/92,
S. 30-41). Dasist ein Laptop-Computer, in welchem ein Modem und ein
Zdlulartelefon (ahnlich Natel-C) eingebaut ist. Sinn ist es, Daten unabhangig von
festen Netzen zu Ubertragen, dhnlich dem Telefonieren ohne Festanschluss (Natel-
C). Die Funk-Laptops bedienen sich aber nicht des Natel-Netzes (obwohl dies auch
maoglich wére), sondern haben ein eigenes Funknetz, welchesin der Bundesrepublik
Modacom heisst (Mobile Data Communication: mobile Daten-Kommunikation).
Dort soll esin spatestens drei Jahren flachendeckend sein. Bisins Jahr 2000 soll es
in Deutschland 450'000 M odacom-Endanwender geben, weltweit etwa 10 Mio
Funk-Computer. In den USA wéren schon heute 92% der Bevdlkerung erreichbar.
Die Ubertragung geschieht mit 9600 Baud. Das Modacom-Netz hat V erbindungen
zu Datex-P (welches auf der Basis des internationalen X.25-Netzes arbeitet) sowie
zu ISDN. Danicht etwa eine feste Leitung aufgebaut werden muss wie beim Natel-
Netz, sondern die Daten paketwei se tbermittelt werden, gibt es keine besetzten
Leitungen. Daten kénnen an jeden an Datex-P angeschlossenen Rechner Ubermittelt
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werden, auch international. Doch muss noch jedes Land sein eigenes Mobil-
Datenkommunikationsnetz aufbauen und an das X .25 anschliessen.

Der Preisfir die Modacom-Netzbenutzung steht noch nicht fest, aber eswird ge-
schétzt, dass die Ubertragung einer A4-Seite ca. 10 D-Mark kosten wird sowie die
monatliche Festgebihr 100 D-Mark. Der Hersteller des Funkmodemsiist der Mei-
nung, dass vor allem E-Mail-Anwendungen bel den Privat-Benutzern Zuspruch
finden werden.

Mit einem Funk-Laptop kann man Uberall Faxen, Mailboxen abfragen
(beispielsweise auch CompuServe Uber Datex-P), allgemein Dateniibertragung
betreiben. Interessant ist dies beispielsweise fur Journalisten, welche gerne einen
immer verfiigbaren Kommunikationkanal héatten, wie es das Natel-C heute nun ist.
Doch eignet sich das Telefon nur bedingt zur Ubertragung von Texten. Weitere
geschéftliche Anwendungen wére die Steuerung von Fahrzeugflotten
(Transportablauf optimieren, Wartezeiten vermeiden, neue Fahrrouten weitergeben),
Optimierung des Aussendienstes (aktuelle Preidisten, Zinssétze, Lieferzeiten),
Ferndiagnose fir Wartungs- und Servicefirmen, Telemetrie (Ubertragung von
Messdaten, Einbruchsicherung), Kreditkartentberprifung in kleineren Geschéften
usw. Zusammen mit Spracherkennung und Sprachaufzei chnung kénnte sich der
Funk-Laptop zu einem Gerét entwickeln, welches mobiles Telefon,
Anrufbeantworter und tragbares Datenterminal in einem ist! Erkennen tut man einen
Funk-Laptop tbrigens an der etwa 10 cm langen Stummelantenne. Der Laptop mit
der Stummelantenne — das neue Statussymbol der Post-Natel-Ara?

15.3. Neue Computerentwicklungen

Computer werden auch in Zukunft eine wichtige Rolle innehaben, nicht zuletzt
wegen ihrem Potential als Kommunikationstechnologie. So machen sich sehr viele
Entwickler Gedanken Uber das zukiinftige Erscheinungsbild von Computern, speziell
von PCs. Es soll aber auch die Kommunikation mit dem Computer erleichtert
werden, also die Ein- und Ausgabe. Dazu wird neue Senseware entwickelt —in
Anlehnung an die Ausdriicke Hard- bzw. Software.

15.3.1. Virtual Desk, Private Eye und Kommunikations-Transmitter

Beispid fur ein neues Eingabegerét ist der Virtual Desk. Damit soll die Computerta-
statur ersetzt werden. Eine Gber der Arbeitsfléache angebrachte Videocamera nimmt
die Silhouette der Handbewegungen auf. Diese Videobilder werden mit Hilfe eines
Mustererkennungsprogrammes analysiert und umgesetzt. Der reale Finger tippt auf
der Arbeitsflache, und das Virtual Paper wird als Schreibmaschine genutzt. Der
Finger kann sich auch in einen Bleistift oder Pinsel verwandeln, mit dem man hand-
schriftliche Notizen festhalt oder malt. Ist die Arbeitsunterlage gerade ein schmaler
Fach-Bildschirm, dann sind die erstellten Dokumente auch unmittelbar ersichtlich.
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Beispie fur ein neues (komfortableres?) Ausgabegerét ist das Private Eye (Videotex-
Zeitung Nr. 8/91, S. 21). Diesist ein Mini-Monitor, welcher an einem Stirnband an-
gebracht ist. Er hat eine Diagonale von 1", liefert vor dem Auge ein flimmerfreies
monochromes Bild eines normalen 12"-Computermonitors und ist leicht wie eine
Brille zu tragen (64 g). Dieses Gerét soll vor allem mit Handheld-Computern
zusammen verwendet werden. Interessant wird es wohl aber vor allemim
Zusammenhang mit sprachgesteuerten Computern und drahtlosen Netzen.

Einen Schritt weiter geht der Prototyp des Kommunikations-Transmitters (hobby
6/90, S. 75). Er soll al's Dolmetscher zwischen dem sich frel bewegenden Menschen
und einem stationdren Computer agieren. Auch dieses Geradt wird am Kopf getragen,
aber diesmal als schmaler Hut von Stirn zu Nacken. Es hat eine drahtlose Zweiweg-
Verbindung mittels Funk, Infrarot oder Ultraschall zum Computer. Eingaben werden
sprachlich gemacht, der Transmitter sendet sie zum Computer, wo die Worter mittels
Spracherkennung in fir den Computer verstandliche Befehle umgewandelt werden.
Das Bild des Computermonitors wird Gber ein holographisches System als optische
Information auf eine Art «Brett vor dem Kopf» Ubertragen. Das ist ein sogenanntes
Head-Up-Display, eine Projektionsflache, auf der mittels Laserlicht und einem Flis-
sigkristall-Display Abbildungen erzeugt werden. Die Projektionsflache hat den ange-
nehmen Vorteil, dass sie das auftreffende Licht gezielt in Richtung Augenpupille ab-
lenkt und der Betrachter das Bild optimal hell erblickt. Trotzdem wird das Blickfeld
nicht durch eine undurchsichtige Flache (wie bei eénem normalen kleinen Monitor)
verkleinert. Solche Geréte — auch wenn sie Exoten bleitben mdgen — werden der
Kommunikation mit dem Computer eine weitere Dimension erdffnen. (Vgl. auch das
EarPhone im Abschnitt 15.4.4.)

15.3.2. Weitere Computerentwicklungen

Neben der Kommunikation mit dem Computer wird vermehrt auch das Augenmerk
auf die Tatsache gelegt, dass der Computer an sich schon eine ideale Kommuni-
kationsmaschine ist. Diesist in zweierlei Hinsicht richtig:

1. Daalle Technologien je langer je mehr digital werden, ist es fast schon mussig
darauf hinzuweisen, dass Uber kiirzer oder langer eigentlich sdmtliche Technologien
irgendwie Computertechnologien sein werden. Wenn wir also von irgendeiner neuen
Kommunikationstechnol ogie sprechen, dann wird dies hdchstwahrscheinlich ein
Computer sein! Es geht also nur mehr um die Erscheinungsformen dieser Computer.

2. Computer werden immer leistungsfahiger, in den nachsten 3 Jahren um den
Faktor 50, im Jahr 2000 etwa Faktor 500 der heutigen PC-Top-Modelle. Jelanger je
mehr wird die steigende Leistungsfahigkeit neuer Computersysteme aber nicht fir
die L6sung irgendwelcher «neuer» Probleme eingesetzt werden, sondern um die
Kommunikation mit dem Benltzer zu erleichtern. (Die Probleme, welche wir mit
den Computern zu |6sen versuchen, andern sich nicht so schnell wie die Computer
an sich. Man denke bei spielsweise an das Problem «Textverarbeitung». Haben
Papier und Drucksachen bis anhin eine zentrale Rolle gespielt, sowird sich die
Ausgabe von Computerergebnissen wohl in Richtung «bewegte Farbbilder mit
Stereoton» bewegen. Multimediaist hier das Stichwort.) Wurden von den
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Grosscomputern eines Fugreservations-Systemes 10-15% der Rechenleistung fir die
Anwenderschnittstelle benttigt, so werden von heutigen PCs des Typs Apple
Macintosh Il schon 87% fir das Benutzerinterface abgezweigt. Noch extremer wird
das bei den zukinftigen intimen Computern (siehe spater, Abschnitt 15.3.3.): 90-
95% der Rechenleistung wird fur die Kommunikation mit dem Anwender
aufgewendet werden (KAY 1992).

Das Problem bel neuen Technologien im allgemeinen, bel neuen Kommunikations-
technologien im speziellen ist aber, dass gutgelungene technische Innovationen nicht
ohne weiteres erkennbar sind, solange sie nicht in ein gangiges Denkschema passen.
Als Beispid nennt KAy (1992) den u.a. von ihm vor 14 Jahren am Xerox Palo Alto
Research Center entwickelten PC, welcher durchaus mit den heutigen Maschinen
vergleichbar war, diesen z.T. nach wie vor Uberlegen ist! Daher geschehen
technische Veranderungen — falls Gberhaupt — nur in kleinen Schritten. Und daher
macht auch der Anwender nur kleine Schritte. Neue Hilfsmittel werden zwar
eingesetzt, aber es werden immer noch die herkdbmmlichen Arbeitsprinzipien
verwendet (KAY 1992).

KAy zahlt drei Arten von Computerel auf:

1. In grossem Stil betreiben und Institutionalisieren: Computerzentren aufbauen.
Typisch sind die weltweiten Flugreservationssysteme mit ihren mehreren tausend
Anwendern. Diese sind sehr schwierig zu bedienen, nur mit entsprechender Ausbil-
dung. Die Softwareist riesig und wird vollkommen vom Hersteller vorgegeben.

2. Den Individuen personliche Computer zur Verfligung stellen: die heutigen PCs.
Das kann man selbst erlernen, gute Software ist oft selbsterklarend. Man kann zwar
selbst entscheiden, welche Software man installieren will, doch ist diese selten mass-
geschneidert, so dass man ein standardisiertes Programm fiir seine spezifischen Be-
dirfnisse einrichten muss.

3. Jedermann ist jederzeit und Gberall mit einem winzigen intimen Rechner (vgl.
nachfolgenden Abschnitt) ausgeriistet. In 5 Jahren werden diese vielleicht in T-Shirts
eingenaht, spéter erscheinen sie vielleicht nur noch als kleine Buckel in
Elektrokabeln. Diese intimen Rechner sollen vollkommen den Menschen angepasst
werden — und nicht umgekehrt, wie bisher! Esist geplant, siein einem
flachendeckenden Netz untereinander zu verbinden. Die Software kann man sich aus
fertigen Programmbausteinen selbst zusammenstellen. Der Unterschied zwischen
solchen Programmen und PC-Software bzw. Grosscomputer-Software ist gewaltig:
PC-Programme sind bei vergleichbarer Funktionalitdt etwa 10mal kleiner als
Grossrechner-Software, und die Software intimer Rechner ist nochmals um den
Faktor 10 kleiner als PC-Software, was sie auch billiger macht.

15.3.3. Intime Computer, Personal Digital Assistants

Die ldee des Personal Digital Assistant (PDA) wurde von der Firma Apple aufge-
nommen. Betrachten wir doch einmal die bald (anfangs 1993) auf dem Markt
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erscheinenden «Newton»-Computer, die ersten, welche den Namen intimer
Computer verdienen. Sie zahlen zu einer vollstandig neuen Produktekategorie und
sollen die Basis eines breiten Sortimentes neuer Produkte werden. Diese ersten
Newton-Geréate sind elektronische Notizbl6cke, die den Benutzer beim Aufzeichnen,
Strukturieren und Mitteilen von Ideen und Informationen unterstiitzen sollen. Dabei
handelt es sich um kleine, tragbare Gerate fir Notizen, Zeichnungen, Berechnungen
oder fur Kommunikation. Sie verfligen Uber Le stungsdaten, welche mit heutigen
High-End-PCs vergleichbar sind und dank ihrer speziellen Software einfach zu
bedienen sein sollen. Mit eéinem herkémmlichen Computer haben diese Rechner
nicht viel mehr gemeinsam als der Prozessor und ein Display. Alles andere ist ganz
auf das spezielle Anwendungsgebiet als sténdiger Wegbegleiter ausgerichtet.

Um sich einen Newton etwas besser vorstellen zu kdnnen hier die vom Hersteller
hervorgehobenen Merkmale und Eigenschaften (Videotex-Zeitung Nr. 9/92 S. 39;
Computer personlich Nr. 21/92 S.47ff., MACup Nr. 9/92, S. 51-70):

1. Hardware. Der Prozessor ist so leistungsfahig wie heutige Top-PCs, braucht
aber weniger Strom als eine Taschenlampe. Der Speicher kann mit Karten erweltert
werden, auf welchen auch zusétzliche Programme gespeichert sind (also keine
Harddisk oder Disk-Drives). Das Gerét ist 19x9cm klein und 500g leicht, der
gewdl bte Schutzdecke wird bei Gebrauch nach hinten geklappt. Das Display
darunter ist 15x8cm gross und dient auch als Kontaktflache fur den Griffe.

2. Informations-Architektur. Das Newton-Gerét soll zu einem Behdlter fur al die
Informationen werden, welche sonst in verschiedenster Form notiert werden, z.B.
Agenda, Visitenkarte, Sitzungsnotizen, Geburtstage usw. Diese sind auf
verschiedene Arten zugéanglich, z.B. nach Personen, Daten oder Themen geordnet.
Auf der Ebene der Benutzeroberflache kommt man mit sechs Befehlen aus. Die
Bedienung per Griffel ist sehr einfach und soll auch von einem ungelibten Anwender
sofort verstanden werden. So gibt es nicht Programme zu laden, sondern Ikons mit
den Namen «Wer», «Was» und «Wann». Obwohl en Newton nicht Macintosh- oder
PC-kompatibel ist, kann er dennoch Text- und Grafikformate der PC- und Mac-Welt
lesen, verarbeiten und abspeichern.

3. Handschriften-Erkennung. Ein Newton-Gerét soll so handlich wie Bleistift und
Papier sein, da die Handschrift des Benutzers gelesen werden kann und wahrend des
Schreibens in Druckschrift umgewandelt wird. Dies geht dank Multitasking
(mehrere Programme laufen gleichzeitig) sehr effizient: Wahrend ein Buchstabe
noch durch die Prozedur der Schrifterkennung lauft wird schon der néchste
untersucht. Das hat den Vorteil, dass der Rechner nicht einfach an einem
schwierigen Wort stehen bleibt. Folgen einfachere Worte, dann kénnen diese schon
bearbeitet werden, wahrend dem am ersten Wort noch gearbeitet wird. Auch arbeiten
mehrere Schrifterkennungsalgorithmen parallel. Diese entscheiden quasi gemeinsam,
ob ein «O» nun als Buchstabe oder als Zahl mehr Sinn macht. Die Schrifterkennung
erkennt zusammenhangende Worter, aber auch Zeilen und Absétze. Es werden sogar
verschiedene Schriftgrossen erkannt. Durch das Grafikerkennungsprogramm werden
die Eingaben mit grafischen Objekten verglichen. Aus einem schludrigen eiférmigen
Etwas wird ein Kreis, Querstriche werden zu geraden horizontalen Linien, Parallelen
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und Symmetrien werden erkannt. Tabellen und Grundrisse kdnnen so in kirzester
Frist fertiggestellt werden. Es bleibt nur zu hoffen, dass diese «Intelligenz» auch
unter Kontrolle gebracht werden kann, d.h. auch einfach abgeschaltet werden kann.
Manchmal muss ein eiférmiges Etwas namlich auch genau dieses eiférmige Etwas
sein und nicht etwa ein genauer Kreis!

Etwas gel6scht wird auf dem Newton einfach mit Durchstreichen. Weitere
Analogien und «Gesten» sind geplant, beispielsweise ein Kell zwischen zwei
Wortern zum Einflgen.

4. Kommunikations-Architektur. Die Newton-Technologie ist von Grund auf so
angelegt, dass die Geréte moderne Kommunikationsmdglichkeiten optimal nutzen
konnen. Sie werden Uber die Ublichen drahtgebundenen, aber auch tber drahtlose
Kommunikationsméglichkeiten verfiigen. Der Hersteller visiert ein weltweites Netz
fur diese Computer an, ganz dhnlich dem Modacom fir Funk-Laptops (vgl. Funk-
Laptops im Abschnitt 15.2.4.). Doch die Miniaturisierung ist noch nicht ganz so
weit fortgeschritten (aber durchaus schon in Sichtweitel), so dass man sich vorlaufig
mit elner Infrarotschnittstelle zwischen Newtons untereinander bzw. zwischen New-
tons und Desktop-Rechnern begniigen muss. Beispielsweise fur die Informations-
Ubermittlung zwischen zwei Newton-Benutzern, oder um einen Brief zu faxen, oder
E-Mail zu lesen. Kommt ein Newton in die N&he (d.h. den Empfangsbereich) eines
Desktop-PCs mit Infrarot-Ausrtistung, dann kénnte der Newton von diesem aus be-
dient werden: die Daten von und zu den Anwendungsprogrammen kdnnen ausge-
tauscht werden und allfallige Netzanschltisse des Desktop-PCs (Telefon, ISDN usw.)
genutzt werden.

5. «Intelligenz». Je mehr ein Newton-Gerét benutzt wird, desto mehr lernt es tiber
den Anwender. Dariiber hinaus schlégt es Losungen vor, damit dieser effizienter ar-
beiten kann. Zwei Beispiele: Ein in Blockbuchstaben auf das Display geschriebener
Eintrag «Mittagessen mit Fridolin, Freitag» |asst Newton davon ausgehen, dass es
sich um kommenden Freitag handelt. Da der Besitzer des Gerétes sein letztes Mittag-
essen um 12 Uhr eingenommen hat, bleibt Newton bei dieser Uhrzeit. Schlégt der
Besitzer aber 13:00 Uhr vor, dann Gbernimmt Newton diese Zeit beim nachsten mal.
Fallsin der Adressdatei nur ein Fridolin eingetragen ist muss es sich um diesen
Fridolin Mller handeln. Falls es mehrere gibt, dann werden diese aufgelistet, und
der Anwender wahlt mit dem Griffel aus. Den auf diese Weise interpretierten Eintrag
«Freitag, 04.04.1991, 12:00 Uhr: Mittagessen mit Fridolin MUller» Gbernimmt New-
ton in den Terminplaner. Beispiel zwei: Der Eintrag «Fax an Reto» mit den Punkten
«Memos», «Uhrzeit» und «Treffpunkt» veranlasst Newton dazu, automatisch ein
Faxformular mit Retos Faxnummer und seinem ganzen Namen zu erzeugen.
Zusétzlich nimmt Newton aus dem Terminplaner Ort und Uhrzeit des Treffens und
samtliche Memos, welche Reto betreffen. Haben der Newton-Besitzer und Reto
schon mehrmals ein bestimmtes Restaurant als «Treffpunkt» am Abend gewahit,
dann schldgt der Rechner dieses samt der Ublichen Zeit (20:00 Uhr) vor. Ist ein
Faxmodem angeschlossen oder Uber Infrarot «erreichbar» (ein PC mit
entsprechendem «Dockingprogramm» und Faxmodem), dann beginnt die
Kontaktaufnahme automatisch.

Auch hier bleibt zu hoffen, dass diese «Intelligenz» nicht zu ungewollten Aktionen
durch Fehlinterpretationen fuhrt!
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Ein Newton soll ein Zweitgerét sein, und daher auch nicht allzu teuer (er soll so um
die 1500 D-Mark kosten). Er ist ja auch beispielsweise nicht geeignet zur
Bearbeitung von langeren Texten: Mit dem Griffel geht das Verfassen von
mehrseitigen Texten sicher nicht sehr gut.

Das beschriebene Gerét ist aber nur eine Basisversion. Geréte fir spezielle Anwen-
dungsgebiete sind geplant, gemeinsam sind diesen Geréten vor alem die
beschriebene «Intelligenz», die Handschriftenerkennung und nattrlich die kleinen
Abmessungen:

* Notizbuch. Nimmt Notizen und Ideen auf, digitalisiert Texte und Skizzen. Mit
Grammatik- und Rechtschreibeprifung, usw.

* Atlas. Durch eine weltumspannende Positionstechnologie (mit Satellitenempfan-
ger) kann das Gerat dem Anwender Uberall auf der Welt seine genaue Position auf
einer Landkarte zeigen. (Fur Palmtops — handfl&chengrosse PCs — sind solche
Satelliten-Positioniersysteme tbrigens schon erhdltlich.) War das Gerét schon auf
friheren Reisen mit dabei, dann kann es die schon bekannten Hotels und
Swimming-Pools (mit genauer Adresse) anzeigen. Auch in Autos als
Verkehrgleitsystem denkbar.

» Schule. Der Lehrer schreibt und zeichnet die Aufgaben auf ein Newton-Display,
welches dann auf einem Projektor ausgegeben wird. Die Schiler kénnen diesen
Inhalt auch auf ihre eigenen Geréte holen. Aber auch als Schreib- und
Buchstabierhilfe: Im oberen Teil des Displays steht eine Buchstabenfolge, welche
kopiert werden soll. Die Handschriftenerkennung pruft, welche Buchstaben gut
geschrieben wurden und welche noch zu verbessern sind.

* Lagerverwaltung. Ein Newton am Handgelenk ist geeignet flr Inventur und das
Auffinden eines bestimmten Artikels: Der Rechner ist mit dem Firmencomputer ver-
bunden, Gber welchen man die Lagerbestande und Lagerorte erfahrt.

 «Schwar zes Familien-Infobrett». Notizblock fur fehlende Lebensmittel und
Kurznachrichten ala «Bin beim Coiffeurs, aber auch Telefonlisten aler
Angehdrigen usw.

* Auskunft Uber Zug- und Flugverbindungen.

 Spielmaschinen.

» Faxphone. Neben allen personlichen Telefon- und Faxnummern halt diese Gerét
auch lokale Telefonblicher auf Erweiterungskarten bereit. Notizen lassen sich
einfach als Faxe versenden, das Wéhlen tbernimmt der Rechner. Es kénne auch
Faxe empfangen werden, welche entweder auf dem Display angezeigt oder
ausgedruckt werden konnen. Wahrend eines Telefonates lassen sich beliebige
Notizen auf dem Display eintragen; verfugt der Gesprachspartner Uber das gleiche
Gerét, sind diese Notizen austauschbar. Das Telefon identifiziert einen Anrufenden
und stellt seine personenbezogenen Informationen auf dem Display dar,
beispielsweise die letzten Memos, welche ihn betreffen. Hat man also irgendwann
mal eine Notiz fur diese Person aufgeschrieben, dann wird diese angezeigt.

Wurde in der Arader Minicomputer von den Anwendern ein Computer geteilt, so

hat heute «jede» Person ihren eigenen PC. Und jetzt soll die Zeit kommen, in der auf
jede Person mehrere Computer fallen. Erlaubt sei die Frage, ob sich in Zukunft jeder
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von uns nur noch mit einer Unmenge von spezialisierten Newtonsim
Handtaschchen auf die Strasse trauen darf, oder wie das denn nun genau gemeint ist.

Die Personal Digital Assistants sollen tber friher oder spéter die bisher gebrauchli-
chen Computertypen ersetzen: Sie sind so leistungsfahig wie PCs, aber guinstiger und
mobiler. Sie sollen so einfach zu bedienen und billig sein wie ein Walkman. Stiftge-
steuerte Betriebssysteme sind fur kleine Computertypen das einzig sinnvolle, zumin-
dest die solange die Spracherkennung noch nicht weiter fortgeschritten ist. Daneben
ist die Moglichkeit der drahtlosen Kommunikation ein wichtiges Argument fir
PDAs.

Obwohl die Notwendigkeit von PDAs nicht Uberall unumstritten ist (vgl.

bei spielsweise mit Paul SAFFO des Institute for the Futurein Menlo Park, CA. in
MACup 9/92 S. 66), wird der gesamte Markt fir Personliche digitale
Informationstechnik auf ein VVolumen von 3,5 Billionen Dollar geschétzt, allein fr
1992 auf 3,5 Milliarden und 1993 auf 10 Milliarden Dollar (MACup 9/92 S. 62).
Diese Zahlen sollen illustrieren, dass es sich dabei wohl kaum um eine
nebensachliche Entwicklung oder einen Spleen irgendwelcher Phantasten handeln
kann.

Es muss aber doch noch erwahnt werden, dass nicht alle Forscher so optimistisch in
die computerisierte Zukunft schauen. So prangert bei spielsweise BUELLER (1991)
die Perversion an, dass heute oft schon die Dichte elektronischer Vernetzung und
das Tempo der Prozessoren als Kommunikationsleistung gilt. Sie warnt vor den
Computern als die technische Inkarnation der Macht. Konnte im (zu Ende gehenden)
Zeitalter der mechanischen Maschinen dem Menschen vielleicht eéin Arm oder sonst
ein Korperteil abgehackt werden, so vermutet sie, dass die Vercomputerisierung den
Geist des Homo Sapiens verschlinge. Etwas sarkastisch fragt sie sich dann, ob nicht
daher eine fortschrittliche Generation den Computer als barbarisch abschaffen
musste? Mitnichten! Denn mit seiner Hilfe und der Gentechnologie wird eéinmal der
passende Mensch dazu entwickelt!

Fortschritte sind in der Technik aber nur mit radikalen Wechseln der Denk- und Seh-
wei se moglich. Doch solche Paradigmenwechsel finden nach KAy (1992) nur ale 25
Jahre statt. Nicht weil die Menschen so lange brauchten, um ihre Haltung zu andern
— das téten sie meistens tberhaupt nie — sondern well es so lange geht, bis eine neue
Generation ans Ruder kommt. Was in Zukunft passieren wird, ist vielleicht von Ex-
perten abzuschétzen, doch es wird nicht mehr ihre Welt sein. Doch das macht
nichts, denn auch wissenschaftliche Theorien sind nichts Heiliges: Es sind lediglich
eine Auswahl von Ansichten, welche in sich selbst konsistent sind. Nur weil sie
jahrelang gegolten haben heisst das nicht, dass sie gut sind. Als Beispiel nennt KAY
(1992) die Schreibmaschinentastatur, welche ja alles andere als ergonomisch ist. Bel
Computern ist das noch viel schwieriger, da sie nicht gut zu unseren Handen passen
sollen, sondern zu unserem Denken!
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15.4. Mobilkommunikation

Esist unschwer zu erkennen, dass ein weiterer Trend der Kommunikati onstechno-
logie-Entwicklungen in Richtung Maobilkommunikation geht. «Ruf eine Person an
anstatt einen Ort!», oder «Drahtlos, ungebunden, frei!» — das konnten die
Werbeslogans der kommenden Jahre werden. Es verwundert nicht, dass geradein
den USA diese Entwicklung am weitesten fortgeschritten ist (mit Ausnahme von
Hongkong und Japan vielleicht). So schreibt Peter W. SCHROEDER im Oltner
Tagblatt Nr. 70 vom 24.03.92:

«Der Pastor in Bethesda (USA) nagelte ein grosses Schild an die Kirchentir: 'Die Glaubigen
werden gebeten, ihre Funktel efone abzuschalten. Der liebe Gott ist im direkten Gebet zu er-
reichen'. Die Warnung bewirkte Wunder: Bis vor ein paar Wochen klingelten wahrend der
Gottesdienste alle paar Minuten drahtlose Telefone in Hosen-, Hand- und Jackentaschen.
Wichtige Leute (und solche, die sich wichtig machen wollten) klemmten sich die Horer ans
Ohr und flUsterten ihren Gesprachspartnern Geheimnisvolles zu. Einige Glaubige Uberfiel
auch mitten im Singen das dringende Bedirfnis, telefonisch Kontakt mir der Aussenwelt auf-
zunehmen. Die Wahlimpulse brachten einmal die empfindliche Elektronik der Orgel durch-
einander. Sie gab so lange einen infernalischen Heulton von sich, bis der Organist beherzt den
Netzstecker zog. (...)»

Ob solche Exzesse auch in Europa zu erwarten sind bleibt abzuwarten, doch ist es
nicht auszuschliessen. Eine Uberdurchschnittliche Wachstumsrate ist jedoch jetzt
schon Merkmal der Mobilkommunikation. Bisim Jahr 2000 soll die
Anschlussdichte in Europa auf das Funffache angestiegen sein, 30-40% der
Telefonanschliisse werden dann Uber Funk sein.

Warum dieser Boom? Geklart werden kann das an dieser Stelle nicht. Doch es
scheint einem aktuellen Bedirfnis der Menschen nachzukommen, so unlimitiert wie
maoglich kommunizieren zu konnen. Vermutet wird ein Zusammenhang mit der
generellen Zunahme der Mobilitét in Freizeit und Beruf. In den Vereinigten Staaten
durfte u.a. sicher auch der unglaublich giinstige Tarif fur den durchschlagenden
Erfolg des Funktelefonierens ausschlaggebend sein. Nicht zu verwechseln sind
Ubrigens diese «echten» Funktelefone (Zellular-Telefone, z.B. Natel C) mit denin
fast jedem zweiten US-Haushalt zu findenden schnurlosen Telefonen.

15.4.1. Zdlular- und Schnurlos-Telefone

Kurz zur Mobilkommunikations-Situation in der Schweiz (aus: Neue Zurcher
Zeitung vom 31.07.92): Die Mobilkommunikation nutzt den Funkweg fir
standortungebundene Gesprache und greift dabel infrastrukturell auf die
bestehenden Telefonnetze zuriick (ausser beispielsweise der betriebsinterne und
kleinrdumige Bindelfunk). Vor 14 Jahren wurde in der Schweiz mit dem
«nationalen Autotelefon» Natel-A das Zeitalter der zellularen Mobilkommunikation
eingelautet. Diese Gerdte sind heute technologisch veraltet, das Netz wird 1996
abgeschaltet. Das Nachfolgenetz Natel-B wird noch bis ins Jahr 2000 weiterlaufen.
Den Mobilkommunikations-Boom ausgel 6st hat aber erst die Natel-C-Generation,
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welche aber im Gegensatz zum neuen Natel-D-Standard noch auf analoger Basis
war.

Das paneuropéi sche Mobiltelefon Natel-D-GSM (Global System for Mobile
Communication) funktioniert 8hnlich dem Natel-C: Es greift auf dhnliche
Infrastrukturen zurtick, fir beide entféllt eine Begrenzung der Sprechzeit, wie das
noch bel den A- und B-Netzen der Fall war. Doch das Natel-D ist nun auf digitaler
Basis, so dass die Abhérsicherheit durch Verschliisselung der Daten erhéht wurde,
aber auch die Sprachqualitét. Jede Maobilstation hat eine eigene Identitdtskennung
(Mobilgeratkennung), so dass gestohlene oder nicht typengepriifte Geréte aus dem
Verkehr gezogen werden konnen. Wahrend die Taxierung beim Natel-C im Gerét
selbst implementiert ist, werden die D-Geréte tiber ein Chipkarte betrieben, welche
alle fur den Zutritt zum Netz sowie zur Abrechnung nétigen Daten enthélt
(Mobilteilnehmerkennung) und das Gerét selbst vom jeweiligen Benutzer
unabhangig macht. Uber die personliche Chipkarte Iasst sich ein beliebiges Endgerét
europaweit nutzen (beispielsweisein einem Taxi oder Mietwagen), die
Gesprachskosten werden dann tber ein komplexes Computersystem durch den
jewelligen Netzbetreiber verrechnet. Gerade die Tarifierung ist in der Schweiz
problematisch, da die staatliche PTT in Konkurrenz zu den mehrheitlich privaten
Netzbetreibern im Ausland tritt, welche aus marktstrategi schen Griinden mit
aggressiv tiefen Tarifen aufwarten werden. Interessant ist aber auch, dass bald eine
Neudefinition der Niedertarifzeiten anstehen wird: Die im Fix-Netz zwischen 6-8
bzw. 17-19 Uhr angesetzten Zeiten gehoren namlich beim Natel zu den
Spitzenzeiten (Arbeitsweg!). Das Natel-D-Netz wird in der Schweiz offiziell im
Fruhjahr 1993 ertffnet, bis Ende 1997 soll dann 90% der besiedelten Schweiz
erschlossen sein. Neben den Ublichen Telefondiensten (Anrufumleitung,
Anrufsperre, geschlossene Benutzergruppen usw.) wird nattrlich Telefax und
Dateniibertragung (mit 9,6 Kilobaud) moglich sein.

In Deutschland gibt es neben den erwéhnten A-, B-, C- und D-Netzen (und weiteren
Diensten auf Funkbasis wie Cityruf und Eurosignal) auch das schon erwadhnte Mo-
dacom (fur Funkt-Laptops), aber auch ein Natel-E-Netz ist in Planung. Esist die
deutsche Variante des britischen PCN (Personal Communications Network). Diese
Telefone flr Fussganger werden wiederum kleiner als die Natel-D sein (wer hétte et-
was anderes erwartet...), und wegen der geringeren Reichweite werden noch mehr
Erdfunkstationen notwendig werden. Weiter gibt es einen Pilotversuch namens
Birdie, eine Art schnurlose Telefonzelle. Mit eéinem kleinen Handtelefon kann im
150-Meter-Umkreis eines Telepoints (meist eine offentliche Telefonzelle in der
Innenstadt) das 6ffentliche Telefonnetz benutzt werden. Birdies lassen sich
alerdings nicht anrufen.

Durch die steigende Anzahl der Funknetze werden aber auch vermehrt Gesundheits-
schéden durch die elektromagneti schen Felder erzeugenden Funknetze beflrchtet
(MACup 5/92 S. 40).

Ohne noch detaillierter auf die vielen nationalen und privatwirtschaftlichen Pilotpro-
jekte im Mobilkommunikationssektor eingehen zu wollen muss mit dieser Aufzahlung
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klar geworden sein, wie komplex und vielschichtig diese Entwicklung ist (siehe Fig.
3).

Diein den neunziger Jahren in einer grossen Vidfalt zur Verfligung stehenden
Systeme werden sich unterscheiden in den geographischen V ersorgungsgebi eten
(lokal, national oder international), den Leistungsmerkmalen und den Kosten. Es
wird Nutzungsei nschrankungen geben durch Grdsse, Gewicht und Stromversorgung
der tragbaren Gerdte. Doch der Telekommunikationsbenutzer hat auch seine
Anspriche: Er méchte die gewiinschten Partner Uberall erreichen, vor allem auch
unterwegs. Und er mochte selbst immer erreichbar sein, egal wo er sich gerade
befindet, und am besten immer unter derselben personlichen Telekommunikations-
Nummer. Das Mobilkommunikationssystem sollte fir den Benutzer — unabhangig
von seiner technischen Realisierung — als Einheit dastehen. Ideal wére, wenn alle
bisher aufgezéhlten Systeme und Dienste in ein einziges Kommunikati onssystem
Uberfuhrt werden konnten! Dasist in der Tat geplant.

Dienste ader Anwendungen  Netze oder Systeme

Funkruf dC’EV’Ef ;S‘i m ,,,,,,,,,,,,
ERMES
Zellulare | Betrieb .Pi“’w_’\@bﬂff}i‘k _________
interaktive Bindelfunk
Kommuni- e o e
kation Allgemeinheit _Analogsysteme

Zellularer Mobilfunk digital {GSM)

Zellularer Mobilfunk digital _{P(_}FN

Schnurlose | Offentlichkeit “Telepoint und schnurlose. Digitale sehnur-
interaktive NSALAN(CT) lose Endgeréite
Kommuni- | Biro (DECT)
kation ; TSchourlosas T 7
Heim chnurloses
Tetefan (€T1)
T T T T T f
18990 91 92 93 94 1995 9 97 98 99 2000 |
Jahr —> E
c1 Cordless Telephone LAN  Local Area Network
DECT  Digital European Cordless NStA  Nebenstellenanlage
Telecommunication System PCN  Personal Communication Network
ERMES  European Radio Messaging System UMTS  Universal Mobile
GSM  Global System Telecommunication System

for Mobile Communications

Fig. 3: Universelles mobiles Kommunikationssystem UMTS (aus tel com report 2/92)

15.4.2.  Universelles Mobiles Telekommunikationssystem

So wird en kinftiges Universelles Mobiles Tel ekommunikationssystem (UMTS),
welches etwa ab dem Jahr 2000 zum Einsatz kommen wird, folgende Ziele haben
(telcomreport 15/1992, S. 58)

* Universdlle und flachendeckende Versorgung in jeder Lebenssituation (auch im
Flugzeug), unabhéngig von Landesgrenzen.

* Einbezug unterschiedlichster offentlicher und privater Netze, Techniken und
Betreiber, inklusive schnurlosen Anschliissen und Heimnetzen. Also Integration von
Zdlular- und Schnurloskommunikation, ev. auch Einbezug von Ortung und Naviga-
tionshilfen.
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* Eine Vidfalt von Endeinrichtungen, darunter handliche und kleine Geréte im
Sinne eines Personal Communicators (Form und Grdsse wie ein kleines Schnurlos-
Telefon).

» Neben dem Fernsprechen soll auch Datenkommunikation und Teledienste wie
Telefax, Farbfax, Bildfernsprechen, Bewegtbildibermittlung usw. Uber UMTS
moglich sain.

Grob gesehen kann die Mobilkommunikation nun also in drei Generationen
unterteilt werden:

* Erste Generation (heute verbreitet): Analoge Systeme, beispielsweise Natel-C im
Zélularbereich.

» Zweite Generation: Kontinentenweite Standards und digitale Technik, beispiels-
weise Natel-D.

* Dritte Generation: Aufhebung der Trennung zwischen Zelular- und Schnurlos-
kommunikation. Im Prinzip UMTS.

Hauptmerkmal der M obilkommunikation der dritten Generation wird also sein, dass
Zdlen (d.h. vernetzte Funk-Basi sstationen) unterschiedlichen Typs benutzt werden:

* Overlay-Zédllen: bis zu einigen hundert Kilometer Radius, im Rahmen von
Satellitenkommunikation (vgl. Abschnitt 15.4.3. Iridium) und zum Fullen von
terrestrischen Versorgungslticken (Verkehrsspitzen, Empfangsstérungen).

* Hyperzellen: Radius grosser 20 km, fur dinnbesiedelte landliche Gebiete.

» Makrozellen: 1-20 km Radius, fur Autobahnen und dichtbesiedelte Gebiete.

* Mikrozellen: 100 m bis 1 km Radius, im Innenstadtbereich.

* Pikozellen: Radius kleiner als 100 m, fur Buro oder Heim, aber auch Bus, Bahn
und Fugzeug (die heutigen Schnurlos-Anschliisse).

Je kleiner der Radius der Zellen, desto leistungsfahiger im allgemeinen die Verbin-
dung. D.h., dassin Piko- oder Mikrozellen vielleicht sogar Bildtelefonieren moglich
sein wird.

Was UMTS fur eine technische Meisterleistung sein wiirde soll hier nur kurz
angetont werden. Um bel einem Anruf einen Tellnehmer zu finden, muss dieser
zuerst lokalisiert werden, was bei der Unmenge von verschiedenen Netzen nicht
ganz einfach sein wird. Dann muss ein Routing stattfinden, d.h. die beste (kiirzeste,
geeignetste, billigste?) Verbindung dorthin gefunden werden. Auch hier gibt es
immer mehrere M oglichkeiten, da sich die verschiedenen Zellentypen ja
Uberschneiden werden. So weit so gut. Da sich die Aufenthaltsorte beider
Kommunikationsteilnehmer aber dauernd verandern konnen ist diese Situation nie
stabil. Eswird also ein Rerouting (erneutes Routing) notwendig, vielleicht mit einem
Handover (Ubergabe der Verbindung an eine andere Zelle). Und der ganze Aufwand
immer bel jeder einzelnen Verbindung! Von der komplexen Tarifierung mal ganz zu
schweigen...
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Fig. 4: Szenario «Moaobilkommunikation 2000» (aus telcom report 2/92)

Der Gebrauch von unterschiedlichen Zellen bedeutet fur die UMTS-Endgeréte, dass
sie mehrere Funktionen in einem Gehause vereinigen mussen. Sinngemass auf die
heutige Situation Ubertragen wiirde das bedeuten, dass man ein Handy-Natel-C auch
als Schnurlos-Telefon verwendet kénnte. Das wiirden sich ohne Zweifel schon heute
viele Anwender sehnlichst wiinschen, miissen sie doch oft mit mehreren Geréten
gleichzeitig «bewaffnet» sein! Doch eln solches Dual-Mode-Gerét wird sicherlich in
alernachster Zeit auf den Markt kommen.

15.4.3. Iridium-Satellitentelefon

Im folgenden soll ein — von den oben beschriebenen Entwicklungen etwas

losgel stes — Projekt vorgestellt werden, welches aber eine extreme Faszination
ausiibt, wohl eine neue Ara der menschlichen Telekommunikation einleiten wird,
und ohne zu Ubertreiben revolutiondr ist. Es geht um das M obilkommunikations-
Projekt Iridium der Firma Motorola. Diesist ein Kommunikationssystem, welches
eine absol ut flachendeckende weltweite drahtlose Kommunikation durch ein
weltumspannendes Netz ermdglichen soll. Die Endgeréte haben etwa Grésse und
Form heutiger Handy-Natel-C-Telefone, doch die Relais-Stationen sind nicht
erdgebunden, sondern insgesamt 77 die Erde umkreisende Satelliten. Die
Handgeréte nehmen also direkten Kontakt mit den Satelliten im All auf. Das Prinzip
ist wohl das einleuchtendste, einfachste, radikalste und kompromissloseste aller

M obilkommunikationsprojekte. Egal wo man sich auf dieser unserer Erde befindet —
ob auf einem Meer, in einer Grossstadt, in einem Flugzeug oder sonstwo — man kann
telefonisch kommunizieren, faxen und sonstige Datenkommunikation betrei ben.
Alles Uber ein einziges Netz, die Telefonnummer gilt Uberall auf dieser Welt,
unabhangig von Grenzen und technol ogischem Stand des jeweiligen Landes — die
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Satelliten machen die Erdposition des Teilnehmers ausfindig, wo «in aller Welt» er
sich auch gerade befindet. Die Erde wird wortwdrtlich zum Dorf.

Vidleicht erscheint der Aufwand mit 77 Satelliten etwas gross, doch im Verhéltnis
zu den extrem komplexen Handover- und Rerouting-Operationen der verschiedenen
Netze und Zelentypen bei UMTS erscheint Iridium fast schon simpdl.

Das Netz soll 1997 in Betrieb sein, bisins Jahr 2001 werden 1,8 Mio Anwender
erwartet.

Iridium wurde méglich durch die Kombination von digitaler Zellular-Technologie,
Satellitentechnol ogie und Netzwerktechnologie:

* Digitale Zellular-Technologie. Das Handgerét ist 700g schwer und hat mit einer
Akkuladung eine Empfangsbereitschaft von 18 Stunden. Ein Modem ist integriert,
ein Anschluss fir Palmtop-Computer eingebaut, wobei die Ubertragungsrate 2,4
Kilobaud betrégt. Die Kosten einer Verbindung werden auf etwa 3 Dollar die Minute
geschétzt.

« Satellitentechnologie. Die 77 Satelliten umkreisen die Erde in einer Umlaufbahn
von 765 km Hohe. Die verhadtnismassig geringe Distanz zur Erde hat den Vorteil,
dass die Verzogerungen unmerkbar bleiben, im Gegensatz zu anderen
Telefonverbindungen, welche Uber geostationére Satelliten in 36'000 km Hohe
vermittelt werden und eine hérbare Verzogerung der Stimme bis zu einer Sekunde
zur Folge haben. Die ersten Iridium-Satelliten werden 1994 gestartet, 1997 soll das
Netz komplett sein. Die Satelliten haben eine Lebensdauer von 5-7 Jahren, danach
werden sie ersetzt. Im Notfall soll ein neuer Satellit innerhalb 72 Stunden auf
Erdumlaufbahn gebracht werden kdnnen.

* Netzwerktechnologie. Das Iridium-Netz ist Giber komplexen Umschalt-Systeme
mit den konventionellen Erdnetzen verbunden.

Neben den bis jetzt erwadhnten Handy-Geradten werden noch weitere Dienste moglich:
Die mit Solarenergie versorgten Iridium-Telefonzellen, sowie ein weltweiter Pager
mit bis zu 2000 Zeichen pro Botschaft (vgl. Ortsruf B im Abschnitt 13.1.3. Piepser).

Die Faszination, welche vom Iridium-Projekt ausgeht, ist nur erklarbar durch die
Einfachheit und doch Radikalitét dieses Losungsvorschlages menschlicher Telekom-
munikation. Geht man davon aus, dass Uber friher oder spéter auch die Iridium-End-
gerdte so klein werden, dass sie an ein Handgelenk passen werden, dann waren wir
einer «weltweiten, nahezu perfekten Kommunikation mit Hilfe der Technik» schon
ein bisschen naher, wie siein der im Vorwort erwadhnten philosophischen Arbeit des
Autors traumerisch vor noch nicht allzu langer Zeit postuliert wurde. Der Gedanke,
dass dadurch theoretisch jede Person dieser Welt (zumindest telefonisch) tberall und
immer erreichbar wére, hat schon fast einen mystischen Zug! Hat nicht schon die
reine Moglichkeit dieser Kommunikation vielleicht einen gravierenden Einfluss auf
das Bewusstsein des Zusammenlebens aller Menschen auf dieser einen Welt?
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15.4.4. EarPhone und Stilles Sorechen

Ahnlich gravierende Folgen auf das menschliche M obil-Kommunikationsverhalten
wie Iridium haben mdglicherwei se auch die folgenden beiden Entwicklungen bzw.
Ideen: Das EarPhone und das Stille Sprechen.

Das EarPhone (vgl. auch MACup 9/92 S. 8ff.) ist ein kaum daumengrosses Gerét
und findet in jedem Ohr Platz, &hnlich heutigen Horgerdten (20g, 5x8mm, 50mm
lang inkl. Antenne). Die Idee: Es soll ein komplettes Schnurlos-Telefon ersetzen! So
kann es als Kombination von Telefonhdrer (Lautsprecher und Mikrofon) und
Funktelefon im Ohr betrachtet werden. Die Steuerung erfolgt dank Spracherkennung
auf Zuruf.

Esfdallt auf, dass kein sichtbares Mikrophon vorhanden ist. In der Tat wird die
Stimme dank der bone inductive technology direkt am Schédel-Knochen
abgenommen (also nicht erst ausserhalb des Mundes). Dadurch werden 95% der
Umgebungsgerausche ausgeblendet und die Sprachibertragung ist von bisher nicht
gekannter Qualitét. Bis jetzt wurde diese Technologie (ohne das Funktelefon) als
Telefonhorer-Ersatz bei Raumfahrtprogrammen der NASA verwendet. Die Ende
1992 auf den Markt kommenden drahtlosen Geréte haben eine Reichweite von 350
Meter (in etwa Schnurlos-Telefon-Reichweite), die Empfangerbox wird (wie eine
Schnurlos-Basi sstation) mit einen normalen Telefonanschluss verbunden. Bel einem
eingehenden Anruf piept esim Ohr des Trégers, ein Tippen auf den Einschalter
entspricht dem Abheben eines Telefonhorers und stellt die Verbindung durch.

Das Potential eines solchen Gerétes ist umwerfend. Doch fangen wir einmal beschei-
den an:

* Eine Nur-Sprechen-Version, also @hnlich einem Mikrofon (mit Kabel), soll der
Spracherkennung tUber Computer auf die Springe helfen. Bisher fuhrten die Hinter-
grundgerausche immer zu grossen Problemen. Das Gerét soll lediglich 50 Dollar
kosten.

* Eine Kabel-Version des EarPhone (150 Dollar) soll bequemes Telefonieren in
lauter Umgebung ermdglichen.

* Die beschriebene Drahtlos-Version stellt ein komfortables Schnurlos-Telefon dar.

» Wird ein drahtloses EarPhone mit einem PC oder Laptop verbunden, dann kann
der Computer — mit Spracherkennung ausgerustet — in einem Umkreis von 350 Me-
tern «fernbedient» werden. Durch einen sprachlichen Befehl wie «Ruf Peter» konnte
der Laptop die entsprechende Telefonnummer von Peter im Adressverzeichnis
suchen und den Anwahlvorgang automatisch starten.

* Per Spracherkennung wéren weitere Aktionen veranlassbar: Verfugt der
Computer Uber ein Fax-Modem, dann wirde der gesprochene Befehl «Fax Memo zu
Peter» die Datel «Memo» an Peters Telefaxgerédt schicken. Verfugt der Computer
Uber ein Modem, welches auch Sprache aufzeichnen kann (vgl. Abschnitt 15.2.2.
Verbund Telefon — Computer) und somit einen digitalen Anrufbeantworter
simulieren konnte, dann kénnte man die Botschaften tiber das EarPhone abfragen
usw.

* Neben den Telefonieren wirde auch Videoconferencing und Bildtelefonieren
vereinfacht.
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» Obwohl die heutigen Versionen lediglich Schnurlos-Rei chweite haben wére es
durchaus vorstellbar, dass spater einmal ein komplettes Natel-D oder Natel-E im Ohr
Platz fande. (Vgl. Abschnitt 15.4.2. Universelles Mobiles
Telekommunikati onssystem.)

* Wenn man ein Newton-Gerét (vgl. Abschnitt 15.3.3. Intime Computer) mit draht-
losem EarPhone und Spracherkennung ausriisten wiirde? Vielleicht werden die Per-
sonal Digital Assistants einmal so klein, dass sie selbst neben einem EarPhone auf
Natel-D-Basis ebenfalls noch im Ohr Platz finden? Dann wére die Bedienung des
Telefones erstmals absolut «handfrei»: Anwahl, Verbindungsaufbau und -abbruch
Uber gesprochene Befehle, die gesamte dazu notwendige Technik befindet sich im
Ohr des Anwenders!

» Oder wie wére es mit einem intelligenten Iridium-Endgerét im Ohr?? Jeder
Mensch konnte Gberall auf dieser Welt absolut einfach telefonieren! Die
M 6glichkeiten tberschlagen sich formlich.

Das einzige, was bel dem letztgenannten Szenario storen kénnte wére, dass Uberall
immer gesprochen (telefoniert) wird, aber nicht etwa mit den unmittelbar
anwesenden Partnern, sondern mit entfernten Leuten! Bei Menschen mit einem
Funk- oder Satellitentelefon im Ohr kénnte man nie sicher sein, ob sie gerade
Telefonieren oder mit einem real anwesenden Partner sprechen! Falls es einmal
soweit kommen wird, dann miissten sich sicher soziale Konventionen herausbilden.
Vorstellbar wére bei spielsweise, dass man gegen den Boden blickt, wenn man tber
ein Ohr-Telefon spricht. So ist erkennbar, dass man fir unmittelbares Ansprechen
nicht verflgbar ist.

Eine Moglichkeit, die «akustische Umweltverschmutzung» durch das unbehinderte
weltweite drahtlose Telefonieren einzudammen wére das Stille Sprechen (eine Idee
des Autors). Das Prinzip wére, dass das Sprechen ohne Stimmbander-V erwendung
horbar gemacht werden sollte. Wird also eine Wort «gesprochen» ohne die Stimm-
bander zu gebrauchen, dann verandert sich ja trotzdem die Form und Grosse der
Mundhohle, die Kiefer- und Lippenposition usw. Wirde man diese Grdssen mittels
Sensoren erfassen — bei spiel sweise die Form und Grosse der Mundhohle durch
miniaturisierte Ultraschallsender und Ultraschallsensoren — dann wére es einem
angeschlossenen Computer mit angemessener Software vielleicht moglich, die
entsprechenden Laute in Echtzeit zu synthetisieren. Diese kOnnten nun zum
Telefonieren verwendet werden. Mit kleinen Geraten, entsprechend dem EarPhone,
konnte also Uberall telefoniert werden, ohne dass die anderen Leute durch das
Sprechen gestort wirden. Lediglich die Mundbewegungen wiirden verraten, dass
sprachlich kommuniziert wird. Je nach Programmierung des Computers konnte man
es so einrichten, dass die Original-Stimme des Sprechers erzeugt wird (nach eéinem
«Sprachtraining» fir den Computer), oder aber eine Stimme einer ganz anderen
Person und in einer ganz anderen Stimmlage! Zur Kontrolle fur den Stillen Sprecher
konnte die erzeugte Stimme auch noch in seinem Ohr-Telefonhdrer wiedergegeben
werden. Es braucht wahrscheinlich etwas Ubung um so zu kommunizieren, aber es
ist durchaus denkbar, dass dies mdglich ist!
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Diese Form der Spracheingabe, verbunden bei spielsweise mit einem Iridium-Satelli-
ten-Telefon inkl. sprachgesteuertem Computer in der Ohrmuschel kommt schon in
die Néhe einer — technisch vermittelten — Telepatie-&hnlichen Kommunikation.

15.5. Virtual Reality

Zu guter Letzt noch ein weiterer Aspekt zukiinftiger Kommunikati onstechnologien,
welcher wohl aber erst in entfernterer Zukunft aktuell wird: Die Kommunikation in
der Virtual Reality.

Alles, was sich ein Mensch tberhaupt vorstellen kann, 1&sst sich mit speziellen Pro-
grammen, Sensoren und Effektoren in einem immateriellen kybernetischen Raum,
dem «Cyberspace» realisieren.

Bei den heute verfligbaren Systemen sind die Sensoren in spezielle Handschuhe
eingebaut. Zwel Minimonitore sind direkt vor dem Sehfeld angeordnet (&hnlich einer
Taucherbrille), so dass sie alleine die optischen Informationen fir die Augen
bestimmen (dreidimensional). Zusitzlich notieren Sensoren die Blickrichtung. Uber
Stereokopfhorer wird der akustische Teil der kiinstlichen Umwelt vermittelt. Das
alesist sehr rechenintensiv, denn dreht der Mensch namlich nur schon den Kopf,
dann muss die Perspektive des computergenerierten Bildes mitverandert werden, und
auch die Gerdusche kommen dann ja aus einer anderen Richtung.

In der kunstlichen (Um-)Welt kdnnen die Regeln und Naturgesetze der realen Welt
beliebig nachgeahmt, aber auch verandert werden: Schwerelosigkeit wie auch
Fliegen ist kein Problem. Der «Cybernaut» kann so in e ne computergenerierte
Umwelt gesetzt werden, sei es als (stilisierter) Mensch, oder aber alsirgend ein
Phantasiewesen. Er begibt sich damit in eine scheinbare Wirklichkeit, in die Virtual
Reality. Dabel dient die Hand als Symbol fur den ganzen Kérper: werden Zeige- und
Mittelfinger ausgestreckt, dann fliegt man nach vorne; die Hand nach hinten gedreht
geht es rickwarts; Bewegungen nach unten und es geht abwaérts; kurz die Hand
ausgestreckt und man verharrt wieder auf der Stelle.

Es gibt auch schon Handschuhe mit eingebauten Effektoren, so dass man auch
«spirt», wird was man greift. In Entwicklung sind Datenanziige, welche nicht nur
die Handbewegungen, sondern sémtliche Korperregungen in die Berechnungen
einbeziehen konnen. Auch eine Weiterentwicklung ist das Phosphotron (P.M. 3/91
S. 10): Bei geschlossenen Augen wird die Netzhaut mit Elektronen gereizt, die das
Gehirn als Licht interpretiert. Damit sollen hochaufldsende Bilder moglich werden,
weit besser als die der heutigen Minimonitoren vor den Augen.

Entstanden ist diese Technologie aus den Uberlegungen, ob es keine Alternative
dazu gabe, Menschen in unwirtliche Gegenden zu schicken (Tiefsee, verstrahlte
Orte, All, fremde Planeten). Eine solche Alternative wurde gefunden in der engen
Koppelung der menschlichen Sinnesorgane eines Operateurs mit den Sensoren und
Effektoren einer Maschine anderswo. Der Computer spielt in der Vermittlung und
Aufbereitung der Daten eine wichtige Rolle. Computer erlauben ja auch eine immer
tauschendere Imitation der visuellen Realitét in (schon alltéglichen) Bereichen wie
bei spielswei se Flugsimulation. Noch sind die meisten heutigen Rechner an ihren
Leistungsgrenzen, wenn sie bewegte Bilder einer computergenerierten Umwelt in
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Echtzeit erzeugen missen. Diese Bilder sind krud und unvollkommen, grelle Farben,
eckige Formen und ruckartige Bewegungen. Gebaude, Natur und Mitbewohner sind
kaum mehr als grobe Strichzeichnungen. Aber dasist alles nur eine Frage der
Rechnergeschwindigkeit, der Speicherkapazitét und der Bildauflésung.

Virtual Reality ist ein konsequenter Ansatz, physische Realitét zu rekonstruieren, zu
Uberprifen und zu erweitern. Simulation, Imagination und Realitét durchdringen
einander. Sieist geeignet fur die Visualisierung komplexer Zusammenhange, fur
neue Perspektiven durch die Integration von unsichtbaren Daten wie Strahlung,
Temperatur und Luftfeuchtigkeit. Aber es kdnnen auch stumme Menschen
«sprechend» gemacht werden, indem die Bewegungen der Hand in Worte umgesetzt
werden. Oder noch nicht gebaute Hauser «begangen» werden. Nicht nur physische
Realitéat kann rekonstruiert werden, sondern auch mentale: Psychoanalytiker konnten
sich mit ihren Patienten in eine Schattenwelt begeben, wo die abwegigsten und
blutriinstigsten Triebe ohne Blutvergiessen ausgelebt werden konnten.

Durch die Virtual Reality wird auch die Mensch-Maschine-Schnittstelle von Grund
auf revolutioniert. Beispiel: Anstatt wie bei @ nem normalen Computer eéin Ment zu
wahlen oder ein Objekt mit der Maus anzuklicken, geht man einfach auf das Objekt
zu, indem man die Hand ausstreckt und das Objekt im wahrsten Sinne des Wortes
«begreift». Aber auch die Bedienung irgendwel cher technischer Geréten kann
vereinfacht werden, wenn man sich zusammen mit ihren stilisierten elektronischen
Abbildern in derselben (virtuellen) Wirklichkeit bewegt!

Doch nicht nur mit Simulationen von technischen Geréten kann interagiert werden.
Werden mehrere Cybernauten in denselben Cyberspace geschickt, dann kénnen sie
interagieren, egal ob sie sich physisch im selben Raum befinden oder auf getrennten
Kontinenten. Dadurch wird Virtual Reality zu einem Werkzeug fur Kommunikation
und Zusammenarbeit. Cyberspace kdnnte das umfassendste Medium sein, das je ent-
wickelt wurde!

Denkbar wére so etwas wie eine «Super-Kommunikation» in der Virtual Reality
(P.M. 3/91, S. 10f.). Misstraut man der bisher gangigsten
Verstandigungsmaglichkeit, der Sprache, und ist man der Meinung, dass sowohl die
bekannten Kehlkopfgerausche als auch die Schrift zu gravierende Einschrankungen
fur die Kommunikation sind, dann bliebe noch die Mdglichkeit, sich in einer
geeigneten virtuellen Welt einander den Inhalt seiner Imaginationen zu zeigen!
Terence MCKENNA (in P.M. 3/91) folgend sollte die Sprache sichtbar gemacht
werden. Mit Hilfe eines entsprechenden Programms ordnet man allen Bestandteilen
des Wortschatzes geometrische Formen zu. Bel einer Unterhaltung zwischen
Menschen im virtuellen Raum tauchen dann nicht Woérter auf, sondern Mobile-artige
Figuren. Durch diese Sprachvisualisierung soll dem Gegentiber mehr mitgeteilt
werden konnen als mit Worten. MCKENNA vermutet, dass das eine sehr tiefgehende
Angelegenheit ware: Wenn man sehen konnte, was der andere meint, dann ist man —
in einem gewissen tieferen Sinne — diese andere Person!

Im Gegensatz zur normalen sensorischen Erfahrungen unserer Umwelt sind diese
virtuellen Umwelten elektronisch speicherbar und auf Wunsch wieder erlebbar.
Diese Technik des Externalized Memory wirde jedem erlauben, ganze Universen
virtueller Erfahrungen hinter dem Ohr mit sich herumzutragen, und diese jederzeit

192



Virtual Reality

auf Wunsch vor die Augen zu holen, beispielsweise eingespielt auf die untere Hélfte
ultraleichter High-Tech-Brillen — wéhrenddem oben die aktuelle Welt «stattfindet»!

«(...) Das Denken, die Arbeit und die Kommunikation der Menschen auf der ganzen Welt
sollen sich mit dieser neuen Errungenschaft so veradndern, dass endlich das méglich wird, was
sich im offentlichen Raum unserer Gesellschaft als Illusion erweist: die herrschaftsfreie,
kommunikative Gesellschaft freier Weltblrger. (...)» (Manon BAUKAGE in P.M. 3/91, S. 6)

Im selben Artikel erklart Jaron LANIER, der Pionier und Visionér dieser neuen
Begegnung zwischen Mensch und Maschine;

«(...) VRist nicht nur eine neue Stufe der Entwicklung in der Computertechnologie. Der
Computer ist nur das Werkzeug. Wir sehen die virtuelle Realitét als Erweiterung der Wirk-
lichkeit; als Mdglichkeit fur alle Menschen, auf dieser Welt gemeinsam Erfahrungen in
aternativen Wirklichkeiten zu machen. Unser Ziel ist es, die Kommunikation zwischen den
Menschen zu verbessern, und nicht einfach nur Arbeit effektiver zu erledigen. (...)»

Doch bel der Vorstellung, dass sich zwel Menschen in eénem hochentwickelten, sehr
realitétsnahen Cyberspace begegnen — der ganze Kdrper und alle Sinnesorgane an
den Sensoren und Effektoren der Maschine angeschlossen — dann Uberféllt den
Autor ein etwas zwiespéltige Gefuhl!

Selbstverstandlich gibt es auch sonst Zweifler, so Dorothea FRANCK in P.M. 3/91 (S.
12): Virtual Reality ist gar nichts Neues! Der grosste Tell dessen, was unser Leben
bestimmt, ist sowieso schon «virtuell»: Erinnerungen, Erwartungen, Traume,
Phantasien. Neu ist lediglich, dass solche natirlicherweise virtuellen Sachen jetzt
auch kinstlich produziert werden kénnten. Ob durch die Erfahrung digitaler Welten
mehr erlebt wird, ist zweifelhaft. Die Lebenszeit lasse sich ndmlich nicht in dem
Masse vervidfatigen, wie die Kunstwelten geschaffen werden, vermutet FRANCK.
Und auch die Fassungskraft unseres Bewusstseins lasse sich nicht verdoppeln. So
wirden uns diese virtuellen Welten in Tat und Wahrheit nur unsere Lebenszeit
rauben!

Das alles wird sich aber noch herausstellen missen. Denn aufzuhalten ist diese Ent-
wicklung wohl kaum.

(Absolut erschopfend wird das Thema Virtual Reality behandelt in HATTINGER,

RuUssEL, SCHOPF & WEIBEL (1990) — sowohl die technischen, als auch die philoso-
phischen, a's auch die kiinstlerischen Aspekte.)

193



V. ANHANGE

16. Literaturverzeichnis

Ader, M. (1988). Der Informationsschock. M iinchen: Heyne.

Altman, I. (1975). The Environment and Social Behaviour: Privacy, Personal
Space, Territory, Crowding. Monterey, CA: Brooks/Cole.

Altman, I. & Chemers, M. (1984). Culture and Environment (Chapter 4: Privacy, S.
75-100). Cambridge: University Press.

Anger, H. (1969). Befragung und Erhebung. In: C. Graumann (Ed.): Handbuch der
Psychologie, Band 7, Sozial psychol ogie. Gottingen: Hogrefe.

Argyle, M. & Cook, M. (1976). Gaze and Mutual Gaze. London: University Press.

Argyle, M. & Dean, J. (1965). Eye-contact, distance, affiliation. Sociometry, 28,
289-304.

Argyle, M.; Lalljee, M. & Cook, M. (1968). The effects of visibility on interaction in
adyad. Human Relations, 21, 3-17.

Aschenbach, G.; Billmann-Mahecha, E. & Zitterbarth, W. (1985). Kulturwissen-
schaftliche Aspekte qualitativer psychologischer Forschung. In: G. Jittemann
(Ed.): Qualitative Forschung in der Psychologie. (S. 25-44). Weinheim: Beltz.

Baacke, D. (1973). Kommunikation und Kompetenz. M tinchen: Juventa.

Baacke, D. (1989). Sozialokologie und Kommunikationsforschung. In: D. Baake &
H.D. Kibler (Eds.): Qualitative Medienforschung. (S. 87-134). Tlbingen: Max
Niemeyer Verlag.

Balzert, H. (Hrsg.) (1983). Software-Ergonomie. Tagung 1/1983 des German
Chapter of the ACM in Nurnberg. Stuttgart: Teubner.

Berelson, B. (1959). The state of communication research. Public opinion quarterly,
23.

Bezilla, R.& Kleiner, A. (1980). Electronic network addiction. Paper presented at
the National Computer Conference 1984 Anaheim.

Bischof, N. (1968). Kybernetik in der Biologie und Psychologie. In: S. Moser (Ed.):
Information und Kommunikation. M dnchen.

Blumer, H. (1954). What I1s Wrong with Social Theory. American Sociological
Review, 14, 3-10.

Borbe, T. (1984). Mikroelektronik. Die Folgen fir die zwischenmenschliche Kom-
munikation. Berlin: Colloquium Verlag.

Bortz, J. (1977). Lehrbuch der Satistik. FUr Sozialwissenschaftler. Zweite, vollstan-
dig neu bearbeitete und erweiterte Auflage. Berlin: Springer.

Brod, C. (1984). Technostress. The human cost of the computer revolution.
Reading: Addison-Wesdly.

Budler, V. (1991). Vom grossen Schweigen im elektronischen Paradies. Die
Weltwoche, 3.1.1991, 1, 25.

Caporad, L.R. (1984). Computers, Prophecy, and Experience: A Historical Per-
spective. Journal of Social Issues, 40(3), 15-29.

194



Literaturverzeichnis

Caporad, L.R. & Thorngate, W. (1984). Computing: Prophecy and experience.
Journal of Social Issues, 40(3), 1-13.

Card, SK.; Moran, T.P. & Newell, A. (1983). The Psychology of Human-Computer
Interaction. Hillsdale: L. Erlbaum Association.

Carnevale, P.J.D.; Pruitt, D.G. & Seilheimer, S.D. (1981). Looking and competing:
accountability and visual access in integrative bargaining. Journal of Personality
and Social Psychology, 40, 111-20.

Champness, B.G. (1972). Attitudes towards person-person media. Communications
Studies Group Paper E/72011/CH.

Champness, B.G. (1972). Feelings towards media in group situations.
Communications Studies Group E/27160/CH.

Champness, B.G. (1973). The assessment of user reactionsto Confravision. I1:
Analysis and conclusion. Communications Studies Group E/73250/CH.

Chapanis, A. (1985). Some reflections on progress. Proceedings of the Human
Factors Society — 29th annual meeting — 1985, 1, 1-8.

Chapanis, A.; Ochsman, R.B.; Parrish, R.N. & Weeks, G.D. (1972). Studiesin inter-
active communication: |. The effect of our four communication modes on the
behaviour of teams during cooperative problem-solving. Human Factors, 14(6),
487-509.

Christie, B. & Holloway, S. (1975). Factors affecting the use of telecommunications
by management. Journal of Occupational Psychology, 48, 3-9.

Connell, S. (1974). The 1973 Office Communications Survey. Communications
Studies Group P/74067/PN.

Danziger, J.N. (1985). Social science and the social impacts of computer technology.
Social Science Quarterly, 66(1), 3-21.

De Alberdi, M. (1982). More opinion change over audio: process or
pseudoprocess? Edingburgh: Conference of Social Psychology.

De Montmollin, M. & Bainbridge, L. (1985). Ergonomics or Human Factors?
Human Factors Society Bulletin, 28 (6), 1-3.

De Paulo, B.M.; Rosenthal, R.; Eisenstat, R.A.; Rogers, P.L. & Finkelstein, S.
(1978). Decoding discrepant nonverbal cues. Journal of Personality and Social
Psychology, 36, 313-23.

Dorsch, F. (1982). Psychol ogisches Worterbuch. Bern: Huber.

Dubrovsky, V.; Kieder, S.; Sproull, L. & Zubrow, D. (1986). Socialization to com-
puting in college: alook beyond the classroom. In: R.S. Feldman (Ed.): The
social psychology of education. Current research and theory. (S. 313-340). New
Y ork: Cambridge Press.

Dzida, W. (1983). Uber den Einfluss der kognitiven Ergonomie auf die Software-
Produktion. In: A. Cakir, (Ed.): Bildschirmarbeit. Berlin: Springer.

Edinger, JA. & Patterson, M.L. (1983). Nonverbal involvement and social control.
Psychological Bulletin, 93, 30-56.

Ellsworth, P.C. (1978). The meaningful look. (Review of Argyle and Cook, 1976).
Semiotica, 24, 341-51.

Ellsworth, P.C.; Carlsmith, JM. & Henson, A. (1972). The stare as a stimulus to
flight in human subjects. a series of field experiments. Journal of Personality
and Social Psychology, 21, 302-11.

Erbsloh, E. (1972). Techniken der Datensammlung. Stuttgart: Teubner.

195



Literaturverzeichnis

Friedman, H.S. (1978). The Relative Strength of Verbal versus Nonverbal Cues.
Personality and Social Psychology Bulletin, 4, 147-150.

Fuhrer, U. (1991). Living in our own footprints —and in those of others: cultivation
as inventive coping. Contribution to the Symposium in Honor of Ernst E. Boesch
«The Cultureal environment in Psychology». Merligen, October 21-24, 1991.

Fuhrer, U. & Kaiser, F.G. (1992). Inwiefern kultiviert der Umgang mit Computern
unsern Denkstil? Medienpsychologie, Jg. 4, Heft 2, 115-136.

Furnham, A.; Trevethan, R. & Gaskell, G. (1981). The relative contribution of
verbal, vocal and visual channels to person perception: Experiment and critique.
Semiotica, 37-1/2, 39-57.

Gallitz, W.O. (1984). Humanizing Office Automation — The Impact of Ergonomics
on Productivity. Wellesey: QED Information Sc.

Gergen, K. J. (1990). Die Konstruktion des Selbst im Zeitalter der Postmoderne.
Psychol ogische Rundschau, 41, 191-199.

Gorden, R.L. (1980). Interviewing: Strategy, techniques, and tactics. Homewood:
Dorsey Press.

Harper, R.G.; Wiens, A.N. & Matarazzo, J.D. (1978). Nonverbal communication:
the state of the art. Chichester: Wiley.

Hattinger, G.; Russdl, M.; Schopf, C. & Weibdl, P. (Eds.) (1990). Virtuelle Welten.
Ars Electronica 1990, Band Il. Linz: Veritas-Verlag.

Hiemstra, G. (1982). Teleconferencing, concern to face, and organizational culture.
In: M. Burgeoon (Ed.): Communication yearbook 6. (S. 874-904). Beverly Hills,
CA: Sage.

Hiltz, S.R.; Johnson, K. & Murray, T. (1986). Experiments in group decision
making. Communication process and outcome ine face-to-face versus
computerized conferences. Human Communication Research, 13, 225-252.

Hiltz, SR. & Turoff, M. (1978). The network nation: Human communication via
computer. Reading: Addison-Wesley.

Hofstaedter, D.R. (1985). Godel, Escher, Bach. Stuttgart: Klett-Cotta.

Hopf, Ch. (1978). Die Pseudo-Exploration — Uberlegungen zur Technik qualitativer
Interviews in der Sozialforschung. Zeitschrift fur Soziologie, Jg.7 (2), 97-115.

Jakobsen, R.; Halle, M. (1971). Fundamentals of Language. The Hague: Mouton.

Juttemann, G. (Ed.) (1985). Qualitative Forschung in der Psychologie. Weinheim:
Beltz.

Kay, A.C. (1992). Die Weltwoche, 27.08.92.

Keardey, G.P. (1976). Questions and Question Asking in Verbal Discourse: A
Cross-Disciplinary Review. Journal of Psycholinguistic Research, 5(4), 355-
375.

Kemp, N.J.; Rutter, D.R.; Dewey, M.E.; Harding, A.; Stephenson, G.M (1984).
Visual communication and impression formation. British Journal of Social
Psychology, 23, 133-145.

Kerr, E.B. & Hiltz, S.R. (1982). Computer-mediated communication systems: Status
and evaluation. New Y ork: Academic Press.

Kidder, T. (1981). Die Seele einer neuen Maschine. Basdl: Birkhauser.

Kieder, S.; Siegd, J. & McGuire, T.W. (1984). Social Psychological Aspects of
Computer-Mediated Communication. American Psychologist, 39(10), 1123-
1134.

196



Literaturverzeichnis

Kieder, S. & Sproull, L. (1987). The social processes of technological changein
organizations. In: S. Kiesler & L. Sproull (Eds.): Computing and change on
campus. (S. 28-42). New Y ork: Cambridge Press.

Kleine, C. (1985). Wohnung, Familie und Territorialitét. Lizentiatsarbeit. Bern:
Psychologisches Institut.

Klemmer, E.T. & Stocker, L.P. (1971). Picturephone versus Speaker phone for Con-
versation between Strangers. Unpublished Company Data.

Kock, W.K. (1984). Menschliche Kommunikation: Theorie und Empirie. In: H.
Schauer & M.J. Tauber (Eds.): Psychologie der Computer benutzung. Wien:
Oldenbourg.

Kollen, JH. & Garwood, J. (1974). The replacement of travel by telecommuni-
cations. Paper to the 18th international Congress of Applied Psychology,
Montreal (CAN).

Kraut, R.E.; Lewis, SH. & Swezey, L.W. (1982). Listener responsiveness and the
coordination of conversation. Journal of Personality and Social Psychology, 43,
718-731.

Kruse, L.; Graumann, C.-F. & Lautermann, E.-D. (Hrsg.) (1990). Oekol ogische Psy-
chologie. Munchen: Psychologie Verlagsunion.

Kruse, L. (1980). Privatheit als Problem und Gegenstand der Psychologie. Bern:
Hans Huber.

Kubicek, H. (1985). Neue Informations- und Kommunikationstechniken und die Zu-
kunft des Alltags. In: H.-G. Rolff & P. Zimmermann (Eds.): Neue Medien und
Lernen. Herausforderungen, Chancen, Gefahren. (S. 11-36). Weinheim: Beltz.

Lang, A. (1989). Handpostille fir Studierende Gruppe Lang. Bern: Psychol ogisches
Institut.

Lang, A. (1990). The «Concrete Mind» Heuristic — Human Identity and Social Com-
pound form Things and Buildings. In: C. Jaeger, M. Nauser & D. Steiner (Eds.):
Human ecology: an interactive approach to environmental problems. London:
Routledge.

Lang, A. (1991a). Non-Cartesian Culture: Steps towards a Semiotic Ecology. Bern:
Psychologisches Institut.

Lang, A. (1991b). Kultur als «externe Seele»: eine semiotisch-6kol ogische Per spek-
tive. Bern: Psychologisches Institut.

Lang, A. (1991c). Die semiotisch-0kol ogische Perspektive: Thesen zur Grundlegung
der Psychologie in Genesereihen. Bern: Psychologisches Institut.

Lang, A. (1992). Zeichen nach innen, Zeichen nach aussen — elne semiotisch-
Okologische Psychologie als Kulturwissenschaft. In: M. Svilar (Ed.): Welt der
Zeichen — Welt der Wirklichkeit. Bern: Haupt.

Lasswell, H.D. (1948). The Structure amd Function of Communication of Ideas.
New Y ork.

Lee, S. (1988). Computer-Mediated Communication Systems: A New Environment
for Social Psychological Research. In: D. Canter et a. (Eds.): Environmental
Social Psychology. (S. 76-84). Dordrecht: Kluwer Academic Publications.

Lofland, J. (1979). Feldnotizen. In: K. Gerdes (Ed.): Explorative Sozialforschung.
Stuttgart: Enke.

Luckmann, T. (1984). Von der unmitelbaren zur mittelbaren Kommunikation
(strukturelle Bedingungen). In: T. Borbé (Ed.): Mikroelektronik. Die Folgen fur

197



Literaturverzeichnis

die zwischenmenschliche Kommunikation. (S. 75-84). Berlin: Colloquium
Verlag.

Maas, S. (1986). Computer-gestiitzte formale Kommunikation/Computer-gehinderte
soziale Kommunikation. In: W. Remmle & M. Sommer (Eds.): Arbeitspléatze
morgen. Berichte des German Chapter of the ACM. Band 27. (S. 272-281).
Stuttgart: Teubner.

Maser, S. (1971). Grundlagen der allgemeinen Kommunikationstheorie. Kohlkam-
mer: Berliner Union.

Mayring, Ph. (1985). Qualitative Inhaltsanalyse. In: G. Juttemann (Ed.): Qualitative
Forschung in der Psychologie. (S. 187-211). Weinheim: Beltz.

McCormick, E.J. & Sanders, M.S. (1982). Human Factros in Engineering and
Design. Fifth Edition. New Y ork: McGraw-Hill.

Meeks, B.N. (1987). Computers for Communication (Chapter 3). In: J. Rutkowska
& C. Crook (Eds.): Computers, Cognition and Development. (S. 55-67). New
York: John Wiley & Sons.

Mehrabian, A. (1971). Slent Messages. Belmont, CA: Wadsworth.

Mishler, E.G. (1986). Research Interviewing: Context and Narrative. Harvard: Uni-
versity Press.

Morley, I.E. & Stephenson, G.M. (1969). Interpersonal and interparty exchange: a
laboratory simulation of an industrial negotiation at the plant level. British
Journal of Psychology, 60, 543-5.

Morley, |.E. & Stephenson, G.M. (1970). Formalitiy in experimental negotiations: a
validation study. Britisch Journal of Psychology, 61, 383-4.

Morris, C. (1971). Writings on the General Theory of Sgns. Den Haag: Mouton.

Norman, D.A. (1984). Cognitive engineering principlesin the design of human-com-
puter-interaction. In: G. Salvendy (Ed.): Human-computer-interaction. Amster-
dam: Elsvier science publications.

Norman, D.A. (1984). Der Computer als Brief-«Trager». Psychologie heute, 11(12),
65-67.

Norman, D.A. (1986). Cognitive Engineering. In: D.A. Norman & S.W. Draper
(Eds.): User centered system design. (S. 31-61). Hillsdale: Lawrence Erlbaum.

No6th, W. (1985). Handbuch der Semiotik. Stuttgart: Metzeler.

Patterson, M.L. (1982). A sequential functional model of nonverbal exchange.
Psychological Review, 89, 231-49.

Patterson, M.L. (1983). Non-verbal Behaviour: a functional perspective. Berlin:
Springer.

Peirce, C.S. (1986). Writings of Charles S. Peirce: a chronical edition (30 Bande),
edited by M.H. Fisch et al. Bloomington, Ind.: Indiana University Press.

Pelz, J. (1988). Sozial psychol ogische Aspekte eines Vergleiches zwischen direkter
und computer-vermittelter Kommunikation. Gottingen: Georg-August-Univer.

Pfaff, G. (Ed.) (1985). User interface management systems. Berlin: Springer.

Posner, R.; Robering, K. & Sebeok T.A. (1992i.D.) Semiotik: ein Handbuch zu den
Zeichentheoretischen Grundlagen von Natur und Kultur (2 B&nde). Berlin:
DeGruyter.

Pruitt, D.G.; Kimmel, M.J.; Britton, S.; Carnevale, P.J.D.; Magenau, JM. et al.
(1978). The effect of accountability and surveillance on integrative bargaining.
In: H. Sauermann (Ed.): Contribution to Experimental Economics. Tubingen:
Mohr.

198



Literaturverzeichnis

Pye, R.; Champness, B.C.; Callins, H. & Connéll, S. (1973). DACOM Description
And Classification Of Meetings. Communications Studies Group Paper No.
P/73160/PY .

Reid, A.A.L. (1970). Electronic person-person communication. Communications
Studies Group Paper No. P/70244/RD.

Roszak, T. (1986). Der Verlust des Denkens. M iinchen: Droemer Knaur.

Ruesch, J. (1967). Clinical science and communication theory. In: FW. Matson &
A. Montagu, (Eds.): The human dialogue. New Y ork.

Rutter, D.R. (1984). Looking ans Seeing: the role of visual communication in social
interaction. Chichester: Wiley.

Rutter, D.R. (1987). Communicating by Telephone. Oxford: Pergamon Press.

Rutter, D.R.; Stephenson, G.M. & Dewey, M.E. (1981). Visual communication and
the content and style of conversation. Britisch Journal of Social Psychology, 20,
41-52.

Salvendy, G. (Ed.) (1984). Human-computer interaction. Amsterdam: Elsevier
science publications.

Salvendy, G. (Ed.) (1987). Handbook of human factors. New Y ork: Wiley.

Schauer, H. & Tauber, M.J. (1984). Psychologie der Computerbenutzung. Wien:
Oldenbourg.

Scheuch, E. (1967). Das Interview in der Sozialforschung. In: R. Konig (Ed.):
Handbuch der empirischen Sozalforschung. Stuttgart: Enke.

Shapiro, E.G. (1983). Embaressment and Help-Seeking. In: B.M. DePaulo, A.
Nadler & J. Fisher (Eds.): New Directionsin Helping (Volume 2: Help-Seeking).
(S. 143-163). New Y ork: Academic Press.

Shneiderman, B. (1984). Correct, complete operations and other principles of
interaction. In: G. Salvendy, (Ed.): Human-computer interaction. Amsterdam:
Elsevier science publications.

Short, J.; Williams, E. & Christie, B. (1976). The social Psychology of Telecommu-
nication. New York: Wiley.

Siegd, J.; Dubrovsky, V.; Kieder, S. & McGuire, T.W. (1986). Group Processesin
Computer-Mediated Communication. Organizational Behaviour and Human
Decision Processes, 37, 157-187.

Simon, H.A. (1987). Computers and Society. In: S. Kieser & L. Sproull (Eds.):
Computing and change on campus. (S. 4-15). New Y ork: Cambridge Press.

Slongo, D. (1991). Zeig mir wie Du wohnst,... Lizentiatsarbeit. Bern: Psychologi-
sches Institut.

Sproull, L.S. & Kieder, S. (1986). Reducing Social Context Cues: Electronic Mail in
Organizational Communication. Management Science, 32(11), 1492-1512.

Sproull, L.S,; Kieder, S. & Zubrow, D. (1984). Encountering an alien culture.
Journal of Social Issues, 40(3), 31-48.

Suchman, L. (1987). Plans and situated actions. The problem of human machine
communication. New Y ork: Cambridge Press.

Thomas, H. & Williams, E. (1975). The University of Quebec audio conference
system: ananalysis of users’ attidudes. Communications Studies Group Paper
No. P/75190/TH.

Thompson, D.A. (1985). Where | Stand on Seating. Human Factors Society Bulletin,
28(9), 1-2.

199



Literaturverzeichnis

Tombaugh, JW. (1984). Evaluation of an International Scientific Computer-Based
Conference. Journal of Social Issues, 40(3), 129-144.

Turkle, S. (1984). Die Wunschmaschine. Reinbeck: Rowohlt.

Tysoe, M. (1984). Social cues and the negotiaion process. British Journal of Social
Psychology, 23, 61-7.

Uexkdll, J. von (1906). Umwelt und Innenwelt der Tiere. Berlin: Springer.

Ulich, E. (1985). Arbeispsychologische Konzepte fir computerunterstutzte
Bilroarbeit. Spectrum, 14.

Virilio, P. (1981). Picnolepsie. In: Merve (Ed.): Solo (S. 18). Berlin.

Volpert, W. (1985). Zauberlehrlinge. Die gefahrliche Liebe zum Computer. Basal:
Beltz.

Walker, M.B. (1977). The relative importance of verbal and nonverbal cuesin the
expression of confidence. Australian Journal of Psychology, 29, 45-57.

Watzlawick, P.; Beavin, JH. & Jackson, D. (1969). Menschliche Kommunikation.
Formen, S6rungen, Paradoxien. Bern: Hans Huber.

Weizenbaum, J. (1978). Die Macht der Computer und die Ohnmacht der Vernunft.
Frankfurt: Suhrkamp.

Wersig, G (1986). Die Kommunikative Revolution: die Rolle der Arbeitssphére. In:
W Remmele & M. Sommer (Eds.): Arbeitsplatze morgen. (S. 254-271). Stuttgart:
Teubner.

Wiedemann, P.M. (1986). Erzahite Wirklichkeit: Zur Theorie und Auswertung
narrativer Interviews. Weinheim: Psychol ogische V erlagsunion.

Wiener, N. (1963). Kybernetik — Regelung und Nachrichtentbertragung im
Lebewesen und in der Maschine. Disseldorf.

Williams, E. (1972). Factors Influencing the Effect of Medium of Communication
upon Preferences for Media, Conversations and Person. Communications
Studies Group Paper No. E/73037/WL

Williams, E. (1975). Medium or message: Communications medium as a
determinant of interpersonal evaluation. Sociometry, 38(1), 119-130.

Williams, E. (1977). Experimental comparisons of face-to-face and mediated com-
munication: A review. Psychological Bulletin, 84(5), 963-976.

Williams, E. & Holloway, S. (1974). The evaluation of teleconferencing: report of a
guestionnaire study of users’ attidudes to the Bell Canada conference televison
system. Communications Studies Group Paper No. P/74247/WL.

Witzdl, A. (1985). Das problemzentrierte Interview. In: G. Jittemann (Ed.): Qualita-
tive Forschung in der Psychologie. (S. 227-256). Weinheim: Beltz.

Zec, P. (1988). Informationsdesign. Zurich: Edition Interfrom.

Zimmer, D.E. (1988). Die Elektrifizierung des Schreibens. Die Zeit, 8.7.1988, 28.

Zwahlen, H.T. (1983). Measurement of VDT operator performance, eye scanning
behaviour and pupil diameter changes. Proceedings for the 27th annual meeting
of the Human Factors Society, 2, 723-727.

Zwahlen, H.T. (1984). Measurement of visual and performance adaptation
behaviour an Video Disply Terminals. Proceedings of the 1984 International
Conference on Occupationa Ergonomics.

Zwahlen, H.T. & Hartmann, A.L. (1985). VDT operator pupil diameter changes,
accommodation changes and subjective comfort/discomfort score changes over
a working day. Proceedings of the 29th annual Meeting of the Human Factors
Society.

200



Der Einfluss der Nebenfacher auf die Arbeit

17. Der Einfluss der Nebenfacher auf die
Arbeit

17.1. Philosophie

Als Abschluss meines Philosophieunterrichts an der Kantonsschule Olten wurde uns
die Aufgabe gestellt, eine philosophische Arbeit zu schreiben, wobel das Thema frei
zu wahlen war. Ich nahm mir die gesamten Sommerferien Zeit und gab mir
unendlich MUhe, was sich sicher auch auf die Qualitét der Arbeit auswirkte. Tituliert
habe ich die 22-seitige Arbeit mit «Die Aufgabe der Forschung und der Technik
auch der Sicht der Wissenschaften, der Kunst und der sogenannten 'naturgewollten
Entwicklung' (was das auch immer sei)». So amiisant dieses Aufsdtzchen nun nach
mittlerweilen acht Jahren erscheinen mag, auch nach meinem siebenjéhriges
Studium der Philosophie stehe ich noch zu gewissen Ansétzen, welcheich in dieser
Arbeit andeutete. Im Nachhinein musste ich ndmlich feststellen, dass dieser
philosophische Aufsatz meine ganz ureigene Vorstellung der Welt beinhaltet, von
der ich mich wohl kaum je einmal in meinem Leben vollstandig abwenden kann und
will.

Zum Verstandnis dieser philosophischen Ausgangs- und Ursprungsposition hier nun
die Zusammenfassung des Textes. Dieser steht im Original gewissermassen als Ab-
stract am Anfang des Aufsatzes. (Man vergesse nicht, dass dieser Text von eéinem
18-jahrigen Kantonsschiler geschrieben wurde):

«(...) Hier nun zuerst Kurzbeschreibungen (Resumées) und Einleitungen zu den sechs
(aufeinander aufbauenden) Hauptteilen:

Teil eins:

Es wére wiinschenswert, wenn die heutige Entwicklung der Technik in folgende
Richtung ginge (vor allem als Hilfsmittel fur die Kunst): Die umfassende Ansprechung
unserer Hauptsinne durch perfektere Konservierung der menschlichen Sinnesempfin-
dungen, als auch die Erweiterung der Ausnutzung des natirlichen Spektrums der
einzelnen Sinne mit Hilfe technischer Geréte. Diese erlaubten uns ebenso die
Moglichkeit der Synthese neuer (in der Natur seltener oder gar unmaglicher)
Sinnesempfindungen.

Teil zwei:

Zu begriissen wére auch die vermehrte Erforschung der drei «vernachlssigten» Sinne
unseres menschlichen Korpers: des Geruchs-, des Geschmacks- und des Fihlsinnes. Es
sollte eine Entwicklung der Analyse, Synthese und Konservierung mit technischen
Hilfsmitteln vorangetrieben werden zur Erforschung der jeweiligen Sinnesempfin-
dungen, wie dies bei den beiden «Vorzugssinnen» Horen und Sehen heute der Fall ist.

Teil drei:

Man sollte auch versuchen, im Sinne kiinstlerischer Kommunikation vermehrt nicht nur
einen Sinn heranzuziehen, sondern mehrere parallel (Synésthesie in der Multi-Media-
Kunst).
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Teil vier:

Auch misste man sich um eine Konzentration der Entwicklungsbemiihungen auf
dialogfahige Medien bemihen (im Gegensatz zu den nur monol ogféhigen wie
Fernsehen und Radio).

Teil funf:

Fur mich unumganglich ist auch die Intensivierung der Entwicklungsbemiihungen hin
Zu einer weltweiten, nahezu perfekten Kommunikation mit Hilfe der Technik. (Die
Intelligenz eines Gehirnzellenkomplexes ist desto hoher, je intensiver die Verbin-
dungen der einzelnen Nervenzellen untereinander sind und je mehr Nervenzellen
miteinander verbunden sind.)

Teil sechs:

Fur eine dlfélige ferne Zukunft fénde ich heute ideal die Erforschung des mensch-
lichen Geistes und Gehirnes (durch Psychologie und Gehirnbiologie) zur Abklérung
einer allféligen Weg-Entwicklung von der Kommunikation Uber weite Distanzen
mittels technischer Hilfsmittel, hin zu einer Art geistigen Kommunikation: die Her-
stellung tberlichtschneller Verbindungen durch unser Gehirn, durch welche unsere
gesamten technischen Medien unnétig wirden.

In einem Satz: Die Technik sollte nur Instrument einer Ubergangszeit in der Geschichte
des Menschen sein, denn das, was wir mit der Technik miihsam erkémpfen, ist tiber
kurz oder lang mit dem menschliche Geist um vieles leichter zu erreichen (falls es
Uberhaupt erreichenswert ist!). (...)»

Esliegt mir fern, den Inhalt dieses Textes ernsthaft verteidigen zu wollen, zu viele
Punkte sind wirklich problematisch. Aber dennoch ganz kurz ein paar Erklarungen,
welche den Text im richtigen Licht erscheinen lassen sollten.

Wie unschwer herauszulesen ist wurde mir meine «Technikfreundlichkeit» am
Schluss der Arbeit selbst unheimlich, womit der Abstecher in das
parapsychologische und esoterische Gebiet der telepathie-dhnlichen Gehirn-zu-
Gehirn-Kommunikation zu erkléren ist. Nicht ausgefiihrt wurde im obigen Abstract
aber der eigentliche Grund, warum ich gerne alle Menschengehirne vernetzen
mochte, mittels Technik oder noch besser ohne. Es erschien mir der einzige Weg,
eine Harmonisierung der Menschen untereinander zu erreichen. Eine komplett
vernetzte Welt wirde sich wohl kaum selber ausléschen, wobei sich diese
Vernetzung in der Endphase auch auf nichtmenschliche terrestrische (Tiere,
Pflanzen) als auch nichtterrestrische Lebensformen beziehen wiirde und auch die
Ubertragung von Emotionen einschliessen wiirde. Und zu allerletzt schloss ich auch
die Vernetzung aller Intelligenzen dieses Universums ein. Jeder Mensch, jede
Pflanze bliebe zwar irgendwie autark, aber eingebettet in ein «Universums-
Lebewesen», synonym zu den einzelnen Zellen innerhalb eines menschlichen
Korpers.

Trotz aller Phantastereien (zu welchen ich teilweise aber auch heute noch stehen
kann) erscheint es mir doch markant, wie meine Lizentiatsarbeit absolut im Einklang
mit der von mir geforderten Entwicklung der Wissenschaften steht, betrachte man
im speziellen die Teile eins, drel, vier und funf! Dabei muss man sich vor Augen
halten, dass ich nie bewusst und zielgerichtet mein Universitatsstudium nach dieser
Philosophiearbeit ausgerichtet habe, geschweige denn meine Spezialisierung
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innerhalb der Psychologie oder die Themenwahl meiner Lizentiatsarbeit. Die
frappanten Parallelen stellteich erst nach vollzogener Themenwahl fest!

Kurzum: Herausheben méchte ich damit eigentlich nur, wietief verankert in mir das
Thema dieser Lizentiatsarbeit ist!

17.2. Informatik

Die Interessen, welche einerseaits zur Wahl des Nebenfaches Informatik fiihrten und
andererseits einen Einfluss auf die Themenwahl meiner Lizentiatsarbeit hatten, sind
im Vergleich zur Philosophie schon wesentlich offensichtlicher. Die Erforschung der
modernen Kommunikationstechnologien bedingt natirlich ein gewisses Verstandnis
flr die Funktion solcher Technologien. Ganz unumstritten und offensichtlich ist
mittlerwellen, dass ausnahmslos jedes moderne Telekommunikationsmedium auf
Computertechnologie basiert. Diese im Rahmen eines Universitétsstudiums zu
studieren, ist ausschliesslich durch das Fach Informatik moglich. Nicht vergessen
darf man aber heutzutage, dass zur Zeit meiner Studienwahl das Fach Informatik an
der Universitét Bern erst etwa drel bis vier Jahren alt war, also seinerseits schon ein
ziemliches Novum war!

203



Das urspriingliche Exposée

18. Das urspringliche Exposée

Hier nun eine Zusammenfassung des «Exposée einer moglichen Empirisierung eines
ausgewahlten Problembereichs».

18.1. Problembereich

Einfluss des Kommunikationsmediums auf die interpersonelle Beurteilung.

18.2. Thema

Zusammenhang zwischen Unmittelbarkeit eines Kommunikationsmediums, Grad
der von einer kommunikativen Aufgabe geforderten Intimitét, und Grad der
Bekanntheit der Kommunikationspartner.

18.3. Literatur

Wie aus mittlerweilen unzadhligen Untersuchungen hervorgegangen ist, hat die Art
des Kommunikationsmediums einen signifikanten Einfluss auf die Bewertung der
Kommunikation und des Kommunikationspartners (WILLIAMS 1975; CHAPANIS,
OCHSMAN, PARRISH & WEEKS 1972; WILLIAMS 1977). Zuerst einmal fuhren die non-
verbal reichen Medien zu besseren Bewertungen als die nonverbal armeren Medien
(face-to-face, Bildtelefon, Telefon; in dieser Reithenfolge). MEHRABIAN (1971) wies
darauf hin, dass die nonverbal reicheren Medien als unmittelbarer empfunden
wrden. Also die unmittelbareren Medien flhren zu besseren Bewertungen.
Diese einfache lineare Beziehung trifft aber nur zu, wenn

a) die Aufgabe, die gestellt wird, wenig personliches Engagement und damit wenig
Intimitdt zwischen den Kommunikationspartnern erfordert und

b) die Kommunikationspartner sich nicht oder nur wenig kennen.

18.3.1. Intimitat zwischen Kommunikationspartnern

Bei Aufgaben, bei denen namlich der geforderte Grad der Intimitét zwischen den
Partnern hoher wird, werden pl6tzlich die weniger unmittelbaren Medien bevorzugt.
WILLIAMS (1975) erklérte dies damit, indem er das Intimitéts-Gleichgewichts-
Modell von ARGYLE & DEAN (1965) zu Hilfe nahm. Die beiden Autoren schlagen
namlich vor, dass Intimitét eine Funktion von Nahe, Augenkontakt, Lacheln,
Gesprachsthema und weiteren Faktoren sei. Als zusétzlichen Faktor schlégt nun
WiLLIAMS die Unmittelbarkeit des Kommunikationsmediums vor. Da nun fir jede
Beziehung zu jedem Zeitpunkt ein optimaler Intimitdtslevel existiert, missen daher,
wenn ein Faktor verandert wird, die anderen Faktoren dieses Ungleichgewicht
kompensieren. Wird also ein personlicheres, d.h. mehr Intimitét forderndes
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Gesprachsthema zur Diskussion gestellt, dann wird —wenn méglich — die
Unmittelbarkeit des Mediums gesenkt, um einen optimalen Intimitétslevel aufrecht
erhalten zu konnen. Dies fuhrt zu einer umgekehrten U-Beziehung zwischen der
Unmittelbarkeit des Kommunikationsmediums und der Bewertung des
Kommunikationspartners (analog dem liking von ARGYLE & DEAN), wobei sich die
umgekehrte U-Kurve entsprechend der Intimitét der geforderten Aufgabe auf der x-
Achse verschieben l&sst. Je hdher die Intimitét der Aufgabe, desto tiefer der x-Wert
der Position der Kurve:

’
7
2 /
E /
= \
S /
=g \
170}
< £ \
EDE < \ Intimitét, die von der
5 _42 | Aufgabe gefordert wird
3]
Q=
M= >
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S @ Unmittelbarkeit des Mediums
&@\ &‘6\ 1\‘0,
> @o@

Diese Beziehung lasst sich noch einfacher darstellen, wenn man nur den optimalen
Intimitatslevel darstellt. Gemass der Definition von Intimitét als Funktion von u.a.
Gesprachsthema (Intimitét der Aufgabe, die fir optimalen Intimitatslevel erwiinscht
waére) und Unmittelbarkeit des Mediums ergibt dies eine umgekehrt proportionale
Beziehung zwischen diesen beiden Faktoren. Anschaulicher gesagt, wenn der eine
Faktor vergrossert wird (héhere Intimitét der Aufgabe), dann muss der andere ver-
kleinert werden (weniger unmittelbares Medium) — immer unter der V oraussetzung,
dass man die M6glichkeit Uberhaupt hat, einen optimalen Intimitatslevel aufrecht zu
erhalten:
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(im Prinzip ist dies die erste Ableitung der ersten Darstellung)

Die volle experimentelle Bestétigung dieser Annahme steht noch aus, doch deuten
viele bisher erhaltenen Ergebnisse darauf hin.

18.3.1. Bekanntheitsgrad der Kommunikationspartner

Weit weniger erforscht ist aber der Einfluss des Bekanntheitsgrades der
Kommunikationspartner auf die interpersonelle Bewertung unter verschiedenen

M edieneinfllssen. Wie SHORT, WILLIAMS & CHRISTIE (1976; Kapitel 8) feststellen,
sel das Problem bisher zu wenig in Betracht gezogen worden. Sie schlagen vor,
Paare, die bisher noch keinen visuellen Kontakt gehabt hétten, mit solchen zu
vergleichen, die verschiedene Grade visueller Kommunikation gehabt hétten.

Die Vermutung liegt nahe, dass sich der Einfluss der Bekanntheit ebenfalls mit einer
Funktion in Form einer umgekehrten U-Kurve darstellen lassen konnte:

206



Das urspriingliche Exposee

~
N

o E A
Q2 \
T -
53 \
> T
L .C
£
h—4 2 Bekanntheit des Partners
~
£ gn \ (Intimitit mit dem Partner!
EZ
e >

Unmittelbarkeit des Mediums

Wie schon SHORT ET AL. (1976) feststellten besteht das Problem hier vor allem darin,
wie denn die Bekanntheit zwischen zwei Vpn festgestellt bzw. experimentell
manipuliert werden kann.

18.4. Diedrea zu variierenden Faktoren

18.4.1. Bekanntheit zwischen den Kommunikationspartnern

Es gibt nun die Mdglichkeit, durch eine Vorselektion die Vpn so auszuwéhlen, dass
siein mehreren Abstufungen des Faktors Bekanntheit eingeteilt werden konnen.
Dabei ist der Grad der Bekanntheit von Stufe zu Stufe geringer:

1. Stufe: Ehepaare. Zusatzbedingungen: Eine gewisse Zeit verheiratet,
gemeinsamer Wohnort und Haushalt, zusammen lebend.

2. Stufe: Geschwister. Zusatzbedingungen: Gemeinsam verbrachte Jugend, also
nicht zu grosser Altersunterschied, und nicht getrennt aufgezogen.

3. Stufe: Arbeits- oder Studienkolleglnnen. Zusatzbedingung: Sollten sich nicht
langer als 3 Jahre kennen.

4. Stufe: Personen, die sich noch nie gesehen haben, noch nie bewusst Kontakt
irgendwelcher Form miteinander hatten.
Neben dieser Grobeinteilung haben die Vpn vor dem eigentlichen Experiment auch
noch die Aufgabe, auf einer Ratingskala festzuhalten, in welchem Masse sie mit dem
Kommunikationspartner bekannt sind.
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18.4.2. Grad der Intimitat der Aufgabe

Zu den Aufgaben, die den Kommunikationspartnern gestellt werden: Diese wurden
so ausgewdhlt, dass sie sich mdglichst hinsichtlich dem Grad der Intimitét
unterscheiden, die von der Aufgabe verlangt wird, um zu einer Lésung zu kommen.
Es sind auch hier mehrere Abstufungen denkbar:

1. Stufe: Eine Aufgabe, die reinen Informationsaustausch erfordert, also ein pro-
blem-solving-task (geméss CHAPANISET AL. (1972), der diese Aufgabe zum ersten
mal stellte, ein source-seeker-problem). Beispielsweise das geographische-Orientie-
rungs-Problem: Die Aufgabe besteht darin, den Wohnort oder das Bliro eines Physi-
kers zu finden, der sich am néchsten einer hypothetischen Wohnadresse befindet.
Dabel hat die eine Vp eine Stadtkarte und ein Strassenverzeichnis und die
hypothetische Wohnadresse. Die andere Vp hat ein alphabetisches Verzeichnis aler
Physiker dieser Stadt mit den entsprechenden Adressen. Die personliche
Involviertheit der Vpn kann bel dieser Aufgabe sehr gering gehalten werden.

2. Stufe: Die Vpn werden aufgefordert, eine freie Diskussion uber die Probleme
des modernen Lebens zu fuhren (15 Minuten lang). Diese Aufgabe erfordert ein
lei chtes personliches Engagement, verlangt also mehr Intimitét als ein reiner
Informati onsaustausch.

3. Stufe: Vor dem Versuch wird jeder Vp getrennt die Aufgabe gegeben, die vier
wichtigsten Probleme des modernen Lebens zu notieren. Beim eigentlichen Versuch
lautet die Instruktion so, dass sie sich auf die drei besten Punkte ihrer acht vorher
aufgeschriebenen einigen mussen. Bei dieser Aufgabeist der Grad der Intimitét, der
von der Aufgabe verlangt wird, am gréssten.

(Die geschilderten Aufgaben der 2. und 3. Stufe entsprechen den free-discussion-
bzw. priorities-tasks von WILLIAMS 1975.)

18.4.3. Unmittelbarkeit des Mediums

Die verschiedenen Kommunikationsmedien sollten sich in ihrer Unmittelbarkeit
voneinander unterscheiden. Zu den bekannten Medien Telefon und face-to-face-
Kommunikation wirde sich das bisher in diesem Zusammenhang noch nicht unter-
suchte Medium Uber zwel vernetzte Personal Computer gesellen (Online-Chatting).
Die Verflgbarkeit eines Bildtelefones bzw. closed-circuit-television (CCTV) misste
abgeklart werden.

1. Stufe: Vernetzte PCs, entweder Uber einen Grossrechner oder direkt untereinan-
der. Ideal wére ein Kommunikationsprogramm, welches den Bildschirm in zwel
Teiletellt, wovon der erste die el genen geschriebenen Botschaften enthélt, der
andere die erhaltenen Botschaften darstellt. Aber esist auch mit einem
«atmodischeren» (zeilenorientierten) Kommunikationsprogramm verwirklichbar.
(Vgl. auch im Abschnitt 14.4.2.1.: Online-Chatting-Erscheinungsbilder auf
Mailboxen.)

2. Stufe: Normales Telefon.
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3. Stufe: Bildtelefon (sofern verfligbar) bzw. zwel Videokameras mit zwei Monito-
ren, die kreuzweise verschaltet sind (Kamera der Vp 1 mit dem Monitor der Vp 2
und Kamera der Vp 2 mit dem Monitor der Vp 1).

4. Stufe; face-to-face-Kommunikation.

18.5. Abhangige Variable

Wichtig ist nun nicht wie gut oder wie schnell die gestellten Aufgaben gelOst
werden, sondern es wird den Vpn nach dem Experiment ein Fragebogen vorgel egt,
bei dem sie den Partner auf einer Bewertungsskala einordnen missen. Dann hat sie
die Aufgabe, anzukreuzen, welche der beiden Kommunikationspartner ihr
sympathischer, angenehmer, freundlicher erschien.

Die abhangige Variable wird folgendermassen erhoben: Da jede Vp an zwel Experi-
menten teilnimmt, kann sie nach den beiden Experimenten einen Fragebogen mit ca.
20 for ced-choice-Items beantworten, diein etwa so lauten:

Welche der beiden Personen fanden Sie:

face-to-face Telefon
D freundlicher D
| angenehmer M|
D USw. EI

Diese Fragebogen kénnen bei WILLIAMS (1975) bzw. seinen eigenen Quellen
wortlich entnommen werden.

18.6. Durchfiihrung

Um moglichst 6konomisch mit den V pn-Ressourcen umzugehen, wurde folgendes
Schema entwickelt: Es werden immer ein 4-Tupel von Vpn engagiert, die folgender-
massen miteinander in Beziehung stehen: Ein Ehepaar; einer der Ehepartner
engagiert einen Arbeits- oder Studienkollegen; dieser wiederum nimmt ein
Geschwister mit (gemass obigen Zusatzbedingungen).

Die Vpn stehen aso in folgenden Verhéltnissen zueinander:
Vp 1 und Vp 3: Ehepartner, a'so Bekanntheit der 1. Stufe
Vp 2 und Vp 4: Geschwister, also Bekanntheit der 2. Stufe
Vp 1und Vp 2: Arbeitskolleginnen, Bekanntheit der 3. Stufe
Vp 3 und Vp 4: Unbekannte, Bekanntheit der 4. Stufe
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Das urspriingliche Exposée

Studien-/Arbeitskolleglnnen

Ehepartner

St

Vp1 Vp 2

Unbekannte

Geschwister

Jede Vp macht zwei Experimente:
Vp 1l mitVp2und mit Vp 3
Vp2: mitVp1lund mitVp 4
Vp 3: mitVp1lund mitVp4
Vp4: mitVp2und mitVp 3

Vpn-Gruppe

Fur jedes 4-Tupel werden also 4 Experimente durchgefihrt:

VplundVp2,Vp2undVp3,Vp3undVp4,Vp4undVp 1l

Um alle moglichen Kombinationen der vier Medien pro Vpn-Gruppe (4-Tupdl) zu
verwirklichen sind 24 Vpn-Gruppen notwendig:

Ehepartner Geschwister Arbeitskollegen | Unbekannte
Gruppe 1 face-to-face CCTV Telefon vernetzte PCs
Gruppe 2 face-to-face CCTV vernetzte PCs Telefon
usw. bis:
Gruppe 24 Telefon vernetzte PCs CCTV face-to-face

Abklrzungen fur die Kommunikationsmedien:
closed circuit television (Bildtelefon)
vernetzte PCs. vernetzte Personal Computers

CCTV:

Pro Vpn-Gruppe werden die drei verschiedenen Aufgabentypen zuféllig verteilt (aus-
gelost). Da es aber pro Vpn-Gruppe 4 Experimente gibt, wird dem verbleibenden
Paar digenige Aufgabe zugeteilt, welche die beiden Vpn nicht schon in ihren
zweiten Paarungen gestellt bekommen haben.
Im gesamten werden also min. 24 Vpn-Gruppen a4 Vpn = 96 Vpn bendtigt, diein
oben beschriebenen Verhéltnissen zueinander stehen. Der Zeitaufwand pro Vp
betrégt etwa eine Stunde.
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Jede Vp macht also zwei Experimente, beide sind mit zwel unterschiedlich
bekannten Partnern, mit zwe verschiedenen Medien und mit zwe unterschiedlichen
Aufgabenarten.

18.7. Auswertung

Die Auswertung der erhobenen Daten kann analog WiLLIAMS (1975) erfolgen: Eine
Faktoranalyse, so dass die 20 Skalen (je mit Werten +1 bzw. —1) auf z.B. drel Fak-
toren reduziert werden kénnen. Dann werden drei 3-faktorielle ANOV As mdglich
(Aufgaben, Kommunikationsmedium und Bekanntheitsgrad). Und schlussendlich
Einzelvergleiche zwischen den verschiedenen Bekanntheitsgraden.

18.8. Probleme des urspriinglichen Exposees

Es gibt viele Punkte, welche sich im Laufe der Zeit als problematisch erwiesen
haben und kritisiert werden mtssen. Hier nur eine Auswahl davon:

* Esist offensichtlich, dass dieses Design vollstandig auf den komplexen und sehr
differenzierten Vorarbeiten von SHORT ET AL. und WILLIAMS basiert. Ist man aber
mit den ldeen und Arbeiten dieser Autoren nicht vertraut und/oder anerkennt man
sogar deren Grundlagen nicht (was durchaus vorkommen kann), dann wird man
wohl kaum eine Rechtfertigung fur das vorliegende Experiment finden!

* Diverse Begriffe sind nicht klar, z.B. die Unmittelbarkeit: Ist es nicht moglich,
dass sich Medien noch auf weiteren interessanten Dimensionen unterscheiden? Gibt
es eine Moglichkeit, das eén Medium unmittelbarer ist als face-to-face? Nonverbale
Kommunikation: Was kommt bei nonverbal reicheren Medien eigentlich dazu, wenn
man eigentlich nur reine Informationen Gbermitteln misste? Bekanntheit: Soziale
Kontakte sind sehr schwer zu kontrollieren und el nzustufen. Bei spielswei se besteht
zu befurchten, dass dieser Faktor eng verwoben ist mit einer weiteren Dimension,
namlich der Sympathie, welche eine Person fir eine andere hegt (z.B. wenn eine
Person zwar bekannt, aber unsympathisch ist). Abgesehen davon, dass das
Experiment extrem verkompliziert wirde mit einem weiteren Faktor séhe man sich
vor das Problem gestellt, dass abhangige und unabhangige Variablen vermischt
wrden!

» Ware es nicht naheliegender, den Vpn die Wahl des Mediums zu Uberlassen, wie
das auch in der Redlitét oft der Fall ist, also die Wahl des Mediums als abhangige
Variable? Kann man, wenn man bei elner gegebenen sozialen Beziehung auf eine —
je nach Aufgabe — unterschiedliche Medienwahl schliessen will, auch auf den umge-
kehrten Effekt zéhlen? Also, dass bel gegebenen Medien und Aufgaben sich eine
Veranderung der sozialen Beziehung ergibt? Wirde sich dies auch auf die
interpersonelle Beurtellung auswirken?!

» Obwohl das Durchfihrungsdesign als ziemlich raffiniert bezeichnet werden darf,
stellt esin der vorliegenden Form ein Extremfall von Variablenpsychologie dar, wie
sie heutzutage eher uniblich (und auch verpont) ist.

» Das Hauptproblem ist aber, dass durch das dauernde «Herumflicken» und Erwel -
tern der urspruinglichen Theorien die Zusammenhange nun extrem schwierig zu
fassen sind. Es ergibt sich eine weite Veréstelungen der diversen (oft inkompatiblen)
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Mikro-Theorien, mit vielen Speziafallen und Ausnahmen. Daher drangte sich die
Frage auf, ob man die Realitat mit diesem Ansatz angemessen beschreiben kann,
oder ob man sich durch die unzahligen Binnenmodelle im Belanglosen verloren hat.
Die suche nach einem angemessenen, allestibergreifenden Rahmenmodell dréngte
sich auf.

212



I nterview mit Rolf

19. Interview mit Rolf

Job:

Rolf arbeitet seit drei Monaten bel einer Gruppe «PC-Support und Qualitétssiche-
rung» in einer wichtigen Abteilung einer internationalen Maschinenfabrik. Benutzer
werden unterstitzt in ihrem Umgang mit PCs, Hard- und Software wird repariert.
Sowohl der Inhalt seiner Arbeit als auch die Mittel dazu sind somit PCs.

Vorher war er bel einer Grossbank als Programmierer.

Arbeitsplatz:

Buro fur 6 Leute: 3 Supporter, 1 Chef (der sich ausschliesslich um das Organisatori-
sche kiimmert), plus 2 in Sekretariat (abgetrennt durch ein kleines Trenn-
Wandchen).

Fur diedrel Supporter gibt je ein Arbeitsplatz mit Testumgebung (zum Analysieren
und Reparieren der ankommenden Rechner).

Jeder Supporter hat sein elgenes Spezialgebiet (Software, CAD, Hardware), was sich
dann auch auf die jewellige Testumgebung auswirkt. Aber die Spezialgebiete sind
nicht so krass getrennt: es sind ja nicht immer ale vier dal

Diedrel Supporter haben je ein Telefon (unterschiedliche Nummern), aber auf der
Telefonliste sind alle Namen paritétisch drauf. So kann jeder einen Anruf von
irgendjemandem bekommen. Da die Telefonliste aber alphabetisch geordnet ist, und
ein Anwender einfach die erste Nummer wahlt, kommt Rolf W. meistens nicht
zuerst daran. Intern aber haben sie sich so geeinigt, dass natirlich derjenige sich um
ein Problem kiimmert, welcher am meisten davon versteht. Zu sagen ware noch, dass
eigentlich nur zwei ausser Biro gehen, da der CAD-Mann alles von seinem Schreib-
tisch aus macht.

Raummassig muss Rolf zwar nicht weit gehen (max. 5 Gehminuten), aber es hat
Uberall Treppen (er hat schon abgenommen well er dauern den ganzen Tag die Trep-
pen rauf und runter gehen muss...)

Hierarchie: Chef (administrativer Fuhrer: Vertreter des Supports gegen aussen); der-
jenige, welcher am langsten dort ist und mit 170% Einsatz arbeitet (fachlicher
Fuhrer); aber auf den Spezialgebieten verlauft sich diese Hierarchie dann schnell
wieder.

Angestellt wurde er aber noch von eéinem Chef einer Hierarchiestufe hoher. Der
ganze Betrieb sai in fast militérischen Graden geordnet, wie das so tblich sai.

Saine Sellung innerhalb des Betriebes:

Das stellt ein Problem dar: Rolf sieht sich selbst als Verkehrspolizist, d.h. einerseits
relativ hohe Machtposition, aber auch schlechtes Image («Wer mag schon
Schmier?»). Diese Situation hat innerhalb der Support-Gruppe in en stilles Fluchen
ausgeartet: Man sollte, kann aber nicht, Hande gebunden usw. Das oberste Ziel —
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«Netzwerk aufrechterhalten» (Netzwerk gleich Summe der PCs) — scheint ihmin
letzter Zeit gefahrdet, da keine EDV-Strategie besteht (siehe unten).

Beispid Virusproblem: Rolf hatte einen User, der alle mogliche Software auf seinem
PC drauf hat. Das darf er — er darf seine eigenen Daten gefahrden, esist seine eigene
Sache bis zu dem Zeitpunkt, da sich ein solcher User ins Netz einloggt. Dann hat
Rolf die Verantwortung dazu! Aber da sind sich die Leute beim PC-Support
untereinander aber auch (noch) nicht enig.

Lohnmassig bekommt er als 25jahriger gleichviel wie ein HTL-Ingenieur mit 23 bel
Eintritt in die Firma bekommt. Seine Position wird aber unterschiedlich beurteilt:
Aus der Sicht eines Dienstle stungsbetriebes (ehemaliger Job bei der Grossbank)
wird er als Experte betrachtet, aus der Sicht eines industriellen Betriebes eher als
Techniker.

Infrastruktur (von der Ausriistung her sind sich alle Biiros dhnlich, sowohl Rolfs
eigenes Biro als auch alle die anderen Blros seiner Kunden):

1. Telefon (eigene 5stellige Nummer)

2. Gegenspr echanlage («Quatschophon»): Weniger diskret und anonym,
da das gesamte Buiro auch mithdrt. Man muss sich besser tiberlegen, was man sagt,
daman ja nie weiss wer sonst noch alles mithdrt. Ist dhnlich zu handhaben wie ein
handfreies Telefon. Telefonbuch: alle 130 Nummer plus die (dreistelligen)
Kurzrufnummern der Gegensprechanlage haben auf einem A4-Blatt platz.

Wenn die Leitung er6ffnet oder geschlossen wird, ertont ein Pieps. Wenn die
Verbindung aber nicht richtig beendet wird, dann kann man abgehdrt werden, ohne
es zu merken.

3. PC an Netz (gesamte Abteilung hat 70 PCs, 65 davon sind an eéinem
IBM Token-Ring): Grossrechner, Server und PCs sind so miteinander verbunden.
Die Desktop-M aschinen werden automatisch eingeloggt, die Laptop und Notebook
haben die Wahl beim Aufstarten, ob sie an das Netz wollen (diese User haben an
ihrem Arbeitsplatz einen Anschluss). Diese Situation ist aber sehr neu (einen Monat
alt).

Uber Grossrechner gibt es die Méglichkeit des Memo: diese werden (an seinem jetzi-
gen Arbeitsort) aber fast ausschliesslich nur fur offizielle Mitteilungen von oben ge-
braucht.

An seiner friheren Stelle war das anders: Da gebrauchte er dieselbe Memo-Funktion
(genau gleiche SW) fur alles Mogliche, z.B. um Verabredungen flr Essen zu
machen, Witze zu machen «und alles wiieschte». Vorteil dieses Medium ist, dass der
Empfénger garantiert erreichbar ist, weill man kontrollieren kann, ob der Partner die
M essage gelesen hat (oder auch schon geldscht).

Uber die PC am Netz bestehen aber noch weiter Mdglichkeiten:

a) Telefaxen: Diese SW ist aber nicht Gberall installiert, und wird noch weniger ge-
braucht.

b) Auf externe Computer gehen. Zuerst kann man in einer Datenbank fur Emer-
gency-Sachen (wie Probleme mit dem Betriebssystem) sich selbst orientieren, und
wenn das nicht reicht kann man eine Anfrage deponieren («IBM Dialling», mogli-
cherweise Uber Telefonleitungen). Rolf telefoniert aber in solchen Fallen lieber

214



I nterview mit Rolf

gerade selbst: vor alem, weil es einfacher sei; das IBM Dialing sei etwas
kompliziert und verhaltnisméassig teuer.

¢) In einzelnen PCs st auch eine Modem installiert, wodurch man auch normale
Mailboxen angewahlen kénnte. Dazu muss aber erstens ein Modem vorhanden sein,
und zweitens eine Berechtigung dazu vorliegen. Rolf braucht das aber nie, und alle
anderen PC-Anwender noch viel weniger. Rolf aber ist der Meinung, dass solche ge-
nerellen PC-zu-PC-Verbindungen bald ersetzt werden durch Formulare, die dann wie
Faxe erscheinen.

4. Fax: Er bekommt Bestellungen und Bestétigungen von aussen her oft
Uber den Fax. Aber Rolf hat keinen eigenen Fax im Biro: Der erste offizielleist ca.
120 Meter weg. Die Regelung des Empfangs und der Verteilung der Faxe st nicht
sehr strikt: Wenn einer sieht, dass ein Fax bel der Maschine liegt fir einen
Empfanger, welcher in derselben Richtung liegt, dann nimmt er ihn mit. Wenn Rolf
einen Fax erwartet, dann geht er ab und zu nachschauen und nimmt die dortigen
Faxe gerade mit. Da ein einzelnes Faxgerét etwa ein «Einzugsgebiet» von 30 Leute
hat ist es unumganglich, den Empfanger des Faxes oben gross anzuschreiben.

5. Telex: nichts.

6. Videotex: Damit hat er nicht zu tun. An seiner friheren Stellein der
Bank gab es eine Abteilung, die speziell fir das Telebanking Uber VTX gemacht
war.

7. Textver ar beitung/Schreibmaschinen: Es geistern nur ganz wenige
Schreibmaschinen herum, moglicherwel se nur «fir ganz harte Nuisse». Alles andere
(administrative) wird natirlich tber PC/Printer gemacht.

8. Natel C: Dasein Arbeitsplatz sich nur auf die umliegenden Biros
bezieht (in angrenzenden Gebauden), ist auch das kein Thema.

9. Interne Post: Mit speziellen IP-Couverts, welche Locher haben. Vorne
drauf sind 40 freie Felder, die fortlaufend gebraucht werden fir Bestimmungsort und
Name des Empfangers — Absender kommt nicht drauf. Gesammelt wird die Post in
Korbchen — 30x20x7 cm, Platz fur min. 10 Couverts. Wer dann die Koérbchen leert
ist ihm unbekannt: der Zustandige bis jetzt ging vor einem Monat, aber es
funktioniert immer noch, mdglicherwei se eine Sekretérin. Pro Ressort gibt es eine
Wand, in der jede Gruppeihr Kérbchen hat. Zwel bisdrei mal pro Tag geht ein
Vertreter der Gruppe das Korbchen leeren und verteilt die Post. So kann man davon
ausgehen, dass die interne Post innerhalb eines halben Tages ankommt. Rolf
gebraucht dieses Medium vor allem fur Bestellungen, die nicht mindlich gemacht
werden konnen: dazu gibt es Formulare.

10. PTT-Post: Stellt die Verbindung zwischen Lieferanten und den Suppor-
ter als Kunden dar: vor allem in Form von Werbung, Kataloge, Unterlagen. Rolf
selbst gibt aber nie Post auf, er bekommt nur. Reagieren tut er auf Werbung zu 80%
telefonisch, zu 20% per Fax (nicht Uber PCs.)

Erreichbarkeit:

DaRolf in ener Dienstleistungsabteilung arbeitet muss er grundsétzlich immer er-
reichbar sein («oberstes Gebot»). Zusétzlich zu den obigen Medien kénnen die Kun-
den aber auch einfach vorbetkommen. Wenn die Supporter ausser Blro gehen wird
auf eine Tafel geschrieben, wohin sie gehen: Entweder der Name der Abteilung
(plusminus funf Arbeitsplétze), oder der Name des Kunden. (Wenn man aber unter-
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wegs wieder einen anderen Kunden trifft, dann stimmt natirlich die Angabe auf dem
Brett nicht mehr!)

Wenn also alle Supporter ausgeflogen sind, dann kann man als Kunde nur noch vor-
beigehen und auf der Tafel schauen, wo die Leute sind. (Aber so dringenden
Probleme gibt es nun meisten nicht.)

Rolf schétzt, dass er etwa zu 30% im Buro ist, da er nach einer ersten Kontaktauf-
nahme mit dem Kunden (Problembeschrieb) meisten personlich vorbeigehen muss.
Nur wenn dann Uberhaupt nichts mehr geht, dann nimmt er die Maschine zu sich ins
Bro.

Rolf hat gleitende Arbeitszeit, wobel er bel der Blockzeit anwesend sein muss (8:30
bis 11:30, 13:30 bis 16:00). Die Gesamtstunden (pro Monat) werden maschinell
erhoben (Stechkarten-Prinzip).

Die auftretenden Fehler werden bis jetzt nicht systematisch festgehalten (verwertbar
fur eine allfallige Protokollierung des Kommunikati onstechnol ogiegebrauchs), wobel
Rolf diesen Zustand als «katastrophal» beurteilt. Das hat aber auch einen Einfluss
auf die Stellung der Supporter innerhalb des Betriebes: Wenn ein Kunde anruft und
der Supporter kommt sofort, dann kann man das auf zwel Arten interpretieren: 1. das
ist eine super Support! 2. dieser Support hat ja sowieso nichts zu tun und wartet ja
nur auf meinen Anruf... Rolf mdchte das aber andern: Nicht nur immer reagieren,
sondern auch ein bisschen vorbereitet sein! Er ist im Moment daran, alleszu
erfassen. Zuerst mal die Hard- und Software, dann die Fehler und die verursachten
Kosten (zur Aufwandschétzung): das meint er auch mit «<EDV-Strategie». Er will
aber nicht alle Fehler aufschreitben — damit wirde er zuviel Zeit verlieren, und
schlussendlich muss einfach das Netz laufen.

Anwendung der Kommunikationstechnol ogien:

Ausser der Blockzeit gibt es keine offiziellen Regelungen in Bezug auf den
Gebrauch der Medien: Es gibt so ziemlich keine Einschrankungen. Rolf meint aber,
dass das durch die sehr unterschiedlichen Anfragen bzw. Kompetenzen fast kein
systematisches V orgehen vorgegeben werden kann. Sehr wohl aber existieren
«ungeschriebene Gesetze». Speziell vom Supporter, welcher am léangsten schon dort
arbeitet. Beispiel: Bei Fax-Bestellungen korrigierte dieser die Telefonnummern,
welche Rolf durch Leerschldge trennte, indem er Apostrophe verlangte.
Verhaltensregeln gibt es, die historisch gewachsen seien. Man hat es bis jetzt immer
so gemacht, und man sahe es gerne, wenn es auch weiter so gemacht wird. Aber Rolf
sagt, dass er sich nur nach Lust und Laune daran hélt, indem er seinen gesunden
Menschenverstand dazwischenschaltet. Aber diese Regeln kommen nicht vom
eigentlichen Chef, sondern von denjenigen, welche am langsten dort sind. Eine
solche ungeschriebene Regel wéare auch folgendes: Wenn etwas Offizielles und/oder
Wichtiges mitgeteilt wird — z.B. an einen Chef — dann geht dies mit interner Post. Es
hinterl&sst eine Spur, wird abgelegt usw. Das Pendant dazu bei externer
Kommunikation ist der Fax.

Gemass Rolf reagieren die drei Supporter ziemlich unterschiedlich auf Anfragen,
speziell bel der Konfrontation mit den Kunden. Da dies fir den Kunden meistens mit
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unangenehmen Begleiterscheinung verbunden ist kann man sieals
«spannungstrachtige Situation» bezeichnen, in der die einzelnen Supporter ziemlich
unterschiedlich reagieren.

Unterschied in der Anwendung Telefon vs. Gegensprechanlage

(Rolf schickt voraus, dass die Gegensprechanlage fur ihn neu ist und auch dement-
sprechend ungewohnt.)

Wenn er den Partner kennt (weiss, wer er ist, wie er aussieht, spricht usw.), dann
zZieht er die Gegensprechanlage vor, weil sie personlicher ist. Geftihlsméassig bezeich-
neter er die Gegensprechanlage als dynamischer, well sie der nattirlichen Gespréchs-
situation néher kommt, u.a. weil er keinen Horer in der Hand halten muss.

Aber auch der Gesprachsstoff hat einen Einfluss auf die Wahl: etwas Personliches
(Einladung zum Essen) wird sicher mit dem Telefon gemacht.

Die Entscheidung, ob er jemanden mit Telefon oder Gegensprechanlage anfragt,
hangt primar von der voraussichtlichen Lange der Unterhaltung ab: je kirzer die
antizipierte Unterhaltung, desto eher die Gegensprechanlage.

In der Praxis gebraucht Rolf das Telefon aber eigentlich nur um zu fragen, ob
jemand daist (den er noch nicht kennt).

Seine beiden Kollegen beurtellt er aber etwas anders. Der eine gebraucht nur das Te-
lefon, der andere nur die Gegensprechanlage. Der Telefonierer ist eher ein gesprachi-
ger Typ, der bel Anrufen immer auch noch personliche Gesprachsthemen ein-
schliesst. Der Gegensprechsanlage-Typ legt bei seiner Kommunikation Wert auf
Geschéftsbezogenheit — er gibt absolut nichts von seinem Privatleben bekannt. Er ist
ein Computerfreak — «churz vorem Uberegheie».

Die beiden Medien unterscheiden sich noch in der Art, wie die Nummern
aufzufinden sind. Fur das Telefon gibt es ein A4-Blatt, worauf auch die
Kurzwahlnummern sind. Bei der Gegensprechanlage gibt es eine durchsichtige
Trommel, in der ein Papier ist, welches man durch Drehen der Trommel
transportieren kann. Darauf sind alle Nummern. Die Gegensprechanlage hat den
Vorteil, dass die Nummer einfacher zu merken ist (nur 3 anstatt 5 Ziffern beim
Telefon). So ruft Rolf von einem fremden Blro aus in sein eigenes Biro nur mit der
Gegensprechanlage an: der Kunde hort gerade mit, Rolf kann weiterarbeiten beim
Reden, es sai einfach einfacher.

Rolf vermutet, dass urspriinglich das Telefon fur die Kommunikation nach aussen
vorgesehen war, die Gegensprechanlage fir die interne. Dabel sei die
Gegensprechanlage die Alternative zur internen Post und dem personlichen
Vorbeigehen.

Metafragen:
Einfluss des Mediums auf die Botschaft?

» Gegensprechanlage stort die Umgebung, da sehr laut.

» Wenn ein Chef mit einem Gleichgestellten kommunizieren will, dann tut er das
per Telefon; wenn er mit der Sekretérin reden will, dann mit der Gegensprechanlage.
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Durch die Gegensprechanlage unterbricht man alles, und somit ist sie aufdringlicher.
(Man konnte aber theoretisch die Gegensprechanlage auch ausschalten.) Einen Ho-
hergestellten (seinen Chef) wiirde er nur dann mit der Gegensprechanlage rufen,
wenn er ihn personlich kennt. (Das hat aber auch damit zu tun hat, dass Rolf die
Gegensprechanlage verhaltnismassig wenig gebraucht.)

Ordnen der Medien:

* nach der Geschwindigkeit: 1P geht halben Tag, vorbeigehen bis zu 5 Minuten,
usw.

* nach der geographischen Néhe (vor allem zwischen Telefon und Gegensprechan-
lage): je nach dem, welches Medium erreichbar ist

* nach der Umstandlichkeit der Bedienung: Gegensprechanlage ist unkomplizierter
als Telefon da «drahtlos»!

Ordnen der Botschaften:
* Dringlichkeit
* Inhalt (formell, personlich privat, personlich geschéftlich)
* Hierarchieunterschied zum Empféanger
* Umfang

Fortfuhrende Arbeit mit Rolf: Er macht den Vorschlag abzuklaren, ob ich mal 2-3

Stunden vorbei gehen kann, entweder bel der einen oder anderen Person im Bliro.
Oder dann immer beim Gleichen und immer mitgehen.
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20. Interview mit Helmut

Job:

Analytiker/Programmierer mit Fihrungsfunktion (Informatikberuf Nr. 317) bei einer
Kantonalbank mit mehreren Niederlassung. Er arbeitet im Stammhaus.

Er ist bel der Informatikabteilung, also nicht «Bankler» (obwohl er einen

Branchenei nflihrungskurs machen musste), sondern ein Dienstlei stungsbetrieb
innerhalb der Bank. Er muss die Informatikumgebung fir die Bank erstellen (nur
Software).

Die Informatikabteilung besteht aus einem IC (Information Center), welche die 80
PCs betreuen, den Systemleuten (4 bis 5 Personen), und eben der Entwicklungsabtei-
lung.

Er ist Gruppenleiter der Gruppe fur Wertschriften/Boérse, d.h. es hat noch zwei Leute
im selben Bro, fur welche er auch die Arbeitsorganisation macht. Im Prinzip
machen die drei dasselbe. Der erste Kollege ist 33, seit 7 Jahren dabei. Der zweite 21
(im Moment im Ausland). Dann ist noch voribergehend eine weitere Person im
Buro.

In der Entwicklungsabteilung gibt es etwa 14 Entwickler: vier Gruppen zu je 3 bis4
Leuten, wovon einer Gruppenleiter ist. Jeden zweiten Mittwoch kommen die vier
Gruppenleiter und der Leiter der Entwicklung zusammen, jeden anderen Mittwoch
die gesamte Entwicklungsabteilung.

Helmut mdchte sich mehr im Organi satorischen profilieren, da er sich nicht als
«Star-Programmierer» sieht. Er fing zwar mit COBOL an, programmiert nun aber in
Fourth-Generation-Languages. Er sieht sich nicht als «Byttlibiiger.

Seine Ansprechpartner sind einerseits die Systemleute, andererseits die
Arbeitsvorbereitung (2 Leute).

Seine Abteilung hat so etwas wie Stabsfunktion, sie geht quer durch die Hierarchie
und den Rest des Betriebes hindurch. Daher ist die Hierarchie auch nicht so ausge-
pragt zu verspuren.

Die Informatikabteilung war immer relativ klein (friher nur 10 bis 15 Leute). Heute
ist es zwar das Vierfache, aber sieist immer noch klein im Verhaltnis zu den
anderen Abteilungen. Daher ist die Kollegialitét grosser als in grossen, anonymen
Betrieben.

Welche Medien hat er am Arbeitsplatz zur Verfligung?

1. Terminal am Host (kein PC) [4-Session-Bildschirm: 4
Bildschirmebenen: produktive Ebene, 2x Testsystem, Systemkommunikation:
Sessions A bis D, Windows-ghnlich]. Host ist ein IBM 3090.

Auf diesem Host lauft (seit einem Jahr) auch ein Birokommunikationssystem (BK).
Das besteht aus einem Mailing-System (CONNECT) sowie einem Terminplaner.
Ausgangsbildschirm ist ein Monatskalender, und unten sient man die eigenen
néchsten acht Termine. Es konnen auch private Termine eingegeben werden.

Von «obenx» her wird Wert darauf gelegt, dass das BK-System gebraucht wird.
Darauf gehen auch die (im Bankwesen sehr wichtigen) Weisungen heraus. Bis dahin
wurden diese Weisungen schriftlich herausgegeben. Da Helmut aber nicht direkt mit
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dem Bankengeschéft zu tun hat bekommt er selbst selten Weisungen. Die normalen
Bankler brauchen das BK aber relativ oft.

Helmut braucht das BK oft fur das Organisieren von Sitzungen (es sai die einfachste
Methode): Er verschickt Einladungen, die Antworten kommen im Laufe des Tages
zurlick, verschiebt den Termin, falls es zu vielen nicht geht, usw. Auch er wird so
eingeladen. Termine ansetzen kann man aber nur, wo der Partner noch frei ist, es
gibt eine automatische Terminkollisions-Kontrolle. Es gibt aber nur eine einzige
Prioritétsstufe: entweder Termin oder frei. Sofern er die Berechtigung hat, kann er
auch die Terminkalender der anderen einsehen (Stichworter bzw. Titel) (innerhalb
seiner Abteilung ist das erlaubt). Normalerwei se sieht man aber nur, dass jemand
einen Termin hat, welcher Art dieser ist kann man nicht sehen. Dies gilt z.B. auch
flr hohergestellte «abteilungsfremde» Personen. Und verandern kann man fremde
Termine sowieso nicht.

Das System hat aber auch Grenzen. Man erfahrt z.B. nicht, wann der kollidierende
Termin ware, sondern nur dass es nicht geht. Helmut meint aber, das sl sowieso sal-
ten. Er hat noch nie eine Terminkollisions-Rickmeldung bekommen. Telefonisch
waére das alles natirlich eleganter zu |6sen, aber oft sind die Leute einfach nicht tele-
fonisch erreichbar.

Es gibt auch eine Riickmeldung dartiber, ob eine versandte Meldung gelesen wurde.
Man kann eine Mitteilung namlich auch nicht lesen, wobel es mit der Zeit auf die
Nerven geht, immer NEIN zu driicken wenn ein Window dauernd fragt: «Wollen Sie
die Mitteilung lesen?»

Die Mitteillungen sind normalerweise relativ kurz, kdnnten aber auch seitenlang sein.
(Beispielsweise die seitenlangen Pressecommuniqués zur Diskussion um die
Regionalbanken, welche die Mitarbeiter erhielten — vor der Presse natiirlich.)

In Bearbeitung ist auch die Moglichkeit des Ausdrucks solcher Messages, und auch
das direkte Faxen aus dem BK heraus. Aber normalerwei se werden die Messages
einfach gelesen und dann in den Papierkorb geschmissen. Der Administrator leert
dann die Kérbe jeden Monat. Man kann die M essages nattirlich auch archivieren.
Helmut beurtellt die Tendenz zum Gebrauch dieses Systems als steigend.

Es gab auch lustige Anfangseffekte, z.B. das Anrufen nach dem Absenden einer
Meldung: «Hast Du gesehen, ich habe Dir eine Meldung geschickt!...»

Es gibt natirlich auch Arbeitsplétze ohne Terminal: Helmut schétzt, dass von den
440 Leuten max. 40 noch keinen Host-Anschluss haben (und damit tber das E-Mail-
System nicht erreichbar sind).

2. Telefon: Dieinternen Nummern sind dreistellig. Man kann aber auch
nach aussen telefonieren, und man kann von aussen direkt anwéhlen. Die internen
Telefone machen aber 95% der Gesamttelefone aus.

Helmut telefoniert schétzungsweise 10 bis 15 mal pro Tag, wobei es meistens kurze
Telefone sind. Es gibt keine Haufungen der Telefone. Man telefoniert eben, wenn es
anféallt.

Anrufbeantworter gibt eskeine.

Die normalen Bankabteilungen haben am Morgen von 08:00 bis 08:15 eine Konfe-
renzschaltung.

3. Piepser: Er selbst hat keinen. In der Informatikabteilung hat jeder
Projektleiter einen.

Um jemanden Uber einen Piepser zu rufen gibt es eine Vorwahltaste und/oder eine
Vorwahl auf dem Telefon (009). Abnehmen kann man, indem man auf irgendeinem
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Apparat 007 plus die eigene Nummer einstellt. Piepser sind lastig, vor alem bei Sit-
zungen. Wenn viele Leute zusammen sind, dann piepst es andauernd irgendwo! In
letzter Zeit sei das aber besser geworden: Helmut fuhrt das auf das CONNECT zu-
ruck.

Helmut gebraucht den Piepser nur in Notfallen (auf 20 Telefone ein mal tber
Piepser). Wenn er jemanden dringend braucht, dann telefoniert er zuerst normal,
dann Uber den Piepser. Aber sonst wird — geméass Helmut — ein Anruf Uber den
Piepser nicht als vehement wichtiger as ein Telefonanruf betrachtet. Ein
Piepseranruf bedeutet nicht unbedingt, dass der Anruf wichtig ist. Man hat einfach
dieKlingel des Telefons immer bel sich!

Er ist froh, keinen zu haben, aber andererseitsist es natlrlich bequem, wenn die
anderen einen haben! Er vergleicht das System mit dem Natel: Notwendig ist es nur,
wenn jemand wirklich immer erreichbar sein muss.

Man kann den Piepser auch einfach nicht mitnehmen, abschalten, oder aber man legt
ihnin die Nahe eines PCs, so dass der Empfang gestort wird. Es gibt aber keine
Sanktionen, wenn man den Piepser «boykottiert». Das passiert aber selten, denn
Normalfall ist schon, dass der Besitzer den Piepser dabel und eingeschaltet hat.

4. PC (ein bisschen weiter weg, ein Blro weiter). Jeder PC ist auch am Host
angeschlossen. Unterschied zu direktem Host-Anschlussist, dass keine 4-Seiten-Ses-
sions moglich sind (bzw. waren). Helmut braucht aber den PC in seinem Job relativ
wenig. Darauf betrieben werden Textverarbeitung, Prasentationsgrafik, Tabellenkal-
kulation, Steuererklérungsprogramm, INVEST-DATA.

5. Interne Post: Pro Stock gibt es ein «Postbahnhof» (fir alle 14
Entwickler der Abteilung). Falls man dort vorbeigeht schaut man den Stapel durch
und nimmt die Meldungen mit, welche auf dem Weg verteilt werden konnen. Zum
und vom Postbahnhof weiter werden sie von einem «Postler» gebracht. Im
schlechtesten Falle dauert die Ubermittiung eine Stunde (1). Es gibt
Standardcouverts (fir A4), wobel unterschieden wird zwischen hausinterner Post
und solcher an andere Filialen. Diese Couverts haben Locher, deren Sinn ist, dass
beim Leeren nichts darin vergessen wird. (Das war bel seinem friiheren Job gleich.)
Durch das BK-System hat die interne Post etwas abgenommen.

6. Auch die PTT-Post kommt in diesen Postbahnhof, sowohl ein- wie auch
ausgehende Botschaften. Helmut bekommt auch Werbung auf diesem Weg.

7. Fax: fur Helmut eher unwichtig. Ortlich getrennt (3 Stockwerke tiefer).
Das Gerét ist frel zuganglich, die Empfangssekretarin ist dafir zustéandig. Diese
nimmt die Faxe auch weg, bewahrt sie auf oder schickt sie per interner Post weliter.
Helmut bekommt aber sehr selten Faxe, und wenn, dann weiss er das zum voraus
und kann ihn personlich abholen. Einzugsgebiet fir dieses Faxgerdt sind mehrere
Abteilungen, ca. 60 Leute. Damit ein Fax ankommt muss man sowohl den Namen
als auch die Abteilung angeben.

8. Videotext: Es hat ein Terminal, aber er (und seine ganze Abteilung)
braucht/brauchen das sehr selten. Es steht wohl dort vor allem aus Prinzip: auch die
Informatik soll Zugang zu Telebanking haben.

9. Telex: keine Ahnung. Helmut nimmt an, dass es einen Telexapparat im
ersten Stock gibt.

10. Natel C: gibt es nicht!
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Die fehlende Erfahrung mit Telefax und Telex hat sicher vor allem damit zu tun,
dass Helmut nicht mit «Kunden» zu tun hat, die weit weg sind. Als Projektleiter hat
man einfach mit den Leuten im unteren Stock zu tun...

Wie bekommt er seine Arbeit?

Im Normalfall schriftlich. Ziel wére, dass auch die kleinsten Antrége schriftlich
kommen, mit Anforderungen an Termine usw., so dass man «etwas in den Handen
hat». Die zweite M6glichkeit ist telefonisch. Bis vor ca. einem halben Jahr konnten
die Anwender direkt anrufen, aber solche telefonischen Anfragen reissen einem
immer aus dem Arbeitsrhythmus. Jetzt ist das nur noch in den ersten paar Wochen
nach der Einfhrung eines neuen Systems madglich. Spater muss man dann die
Wartungsgruppe anrufen (analog dem IC bei den PCs), welche auch kleine
Korrekturen an adlterer SW vornimmt (das sogenannte Tagesgeschéft). Dort gibt es
einen festen Gruppenleiter, die anderen zwel Mitarbeiter werden jeden Monat neu
aus der Entwicklungsabteilung rekrutiert (Rotation). Dadurch wird die
Entwicklungsabteilung von den Tagesgeschaften entlastet und kann sich auf die
Entwicklung konzentrieren. D.h. die t&gliche Arbeit besteht nun weniger aus
Anfragen von Kunden an die Entwickler, sondern die Entwickler fragen selbst an,
abhangig von der Branchenkenntnis des Programmierers. Helmut hat relativ wenig
Ahnung, muss deshalb des Gfteren «seinen» Anlageberater anrufen. Diese
«Bezugsperson» wird de facto vorgegeben durch den Projektleiter, von welchem
Helmut seine Arbeit bekommt.

Helmut schétzt, dass er etwa 40% seiner Kommunikationszeit mit Sitzungen
verbringt (fest abgemachte Meetings mit mehreren Leuten, wobel der Zeitrahmen
grosser und vorgegeben ist), den Rest mit Telefonen und normalen Gesprachen.

Vergleich der Medien untereinander: CONNECT geht schneller (1P), der andere
muss nicht am Arbeitsplatz sein (Telefon), zudem ist es papierlos. Diese SW war vor
der Anschaffung zwar nicht zwingend, da sie aber von derselben Firma wie die
Programmiersprache kommt war es naheliegend. Mittlerweilen hat sie sich aber sehr
gut bewahrt, die Akzeptanz ist auf allen Hierarchieebenen sehr gross.

Laut Helmut gibt es keine Direktiven fir den Gebrauch der Medien. Er personlich
Zieht aber den Gebrauch von vokalen Medien vor (Telefon, face-to-face) — ausge-
nommen eben «M assenei nladungen», welche einfacher gehen tiber das CONNECT.
Helmut kennt auch keine «Hoflichkeitsregeln» beim Gebrauch der Medien.

Auch kennt er keine Charakterunterschiede bei den Anwendern. Es sel eben alles
eine Frage der Vernunft. NatUrlich gibt es Regeln wie bei spielsweise, dass man eben
nicht zu einem Kollegen hinunter geht, wenn man kurz anrufen konnte: er ist
vielleicht nicht da oder hat Besuch. Das Telefon wére in diesem Falle einfach
geeigneter.
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21. Interview mit Frank

Job:

Frank ist seit einem Jahr Abteilungsleiter in einer grossen Autogarage (60 Ange-
stellte). Er ist verantwortlich fur den administrativen Bereich. Es gibt vier Abteilun-
gen: Verkauf, Werkstatt, Ersatzteillager und eben die Verwaltung. Letztereist auch
der elgentlich unproduktive, branchenunspezifische Teil des Betriebes. Darin
enthalten ist die Buchhaltung, das Personalwesen und der ganze Informations- und
Belegfluss. Uber ihm gibt es nur noch den Direktor, dem die Abteilungsleiter
(Prokuristen) unterstellt sind. Die ihm unterstellte Buchhaltung besteht aus einem
kaufmannischen Angestellten (verantwortlich fur die Buchhaltung), plus ein oder
zwei Lehrlinge. Fachlich greift er aber auch in die Verkaufsabteilung Uber, da diese
auch eine Administration hat (Bestellwesen). [Bis vor einem Jahr war auch er im
Buchhaltungsbiiro als Teillzeitangestellter. Dann stieg der enemalige Abteilungsleiter
der Administration auf zum Direktor.]

Kontakte: Jede Woche gibt es eine Sitzung aller Abteilungsleiter mit dem Direktor.
Aber da er Anlaufstelle und Auskunftsperson ist, hat er mit dem «hintersten und letz-
ten Mechaniker zu tunx», wenn dieser ein administratives oder personelles Problem
hat.

Er ist seine eigene Sekretérin und hat daher die meiste Korrespondenz selbst zu
erledigen.

Arbeitsplatz

Er hat ein eigenes Blro, wo er etwa zu 80% der Zeit ist. Sonst ist er im Buchhal-
tungsbiiro nebenan (geschétzte Entfernung: 7 bis 10 Meter). Einerseits, weil dort die
Ablage ist (Belege), andererseits aber vor allem, weil er in seinem eigenen Biro kein
Hostterminal hat, ein solches aber im Buchhaltungsbiro steht. Im Buchhaltungsbtiro
sind der kaufméannische Angestellte und der/die Lehrling(e).

Medien:
a) im eigenen Bro:

1. Telefon: Geht normalerwei se Uber Zentrale, man kann aber auch direkt
anwahlen. Intern sind es dreistellige Nummern.

2. Piepser haben alle Chefs (auch Frank), alle Autoverkaufer, gewisse Be-
reichdeiter. Gesamthaft ca. 20. Funktioniert nur betriebsintern, von extern kann man
nicht auf die Piepser. Reichweiteist ca. 500 Meter rund ums Firmenareal. Diese
Technologie existiert schon relativ lange.

Gerufen wird entweder mit zweistelliger Vorwahl vor der internen dreistelligen
Nummer, oder mit einer Nachwahl. Wenn man eine interne Nummer wahlt und nie-
mand abnimmt, dann kann man eine Ziffer wahlen und es schaltet auf den Piepser.
Der Piepser kann als externe Klingel betrachtet werden. Immer, wenn ein Kollege
telefonisch nicht erreicht werden kann, gebraucht Frank die Piepser.

Abnehmen kann man die Gespréche auf irgendeinem Apparat, indem man eine
zweistellige Nummer plus die eilgene interne Nummer anwéhlt. Frank wird oft so
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gerufen, denn schon wenn er im Buchhaltungsbiiro nebenan ist kann er die normale
Klingel Gberhdren.

Frank hat selbst herausgefunden, dass der Piepser neben einem Terminal nicht oder
nur schlecht funktioniert.

Frank hat den Piepser immer am Gurtel angehangt. Er empfindet keinen Unterschied
zwischen normalem Telefonanruf und einem Aufruf Uber Piepser.

3. Laptop-PC: Im Moment ist das Unternehmen an der Evaluation eines
neuen Computer-Systems. Dabel sollten die PCs auch as Terminals fir den Host
gebraucht werden. Und solange noch kein Entscheid fir einen bestimmten
Computer-Typ gefallen ist, wird er auch keinen «normalen» Desktop-PC bekommen.
Dieser Laptop ist also noch ein Relikt aus der Zeit vor der Evaluation.

Auf dem Laptop hat er vor allem eine Textverarbeitung. Ausdrucken tut er im Buch-
haltungsbtiro auf einem Desktop mit Drucker.

b) im Buchhaltungsbtiro nebenan:

4. Host-Terminals (zwel). Host ist ein 10-jahriger NCR mit 8 Terminals.
Darauf lauft ales: Buchhaltung, Lagerbewirtschaftung, Auftragsbearbeitung.

Es hat zwei Terminals, da von dort aus auch Background-Jobs eingegeben werden,
welche ein Terminal lahmlegen.

Frank ist verantwortlich fir dieses Computersystem, obwohl er selbst nicht mehr oft
am Terminal arbeitet. Da die Software eine Standard-Garagen-Software von NCR
ist, wird diese von einer Wartungsmannschaft von NCR betreut. Auch die Hardware
wird von dieser externen Gruppe gewartet. Frank meint, dass sich ein Unternehmen
in der Grosse seiner Firma keine eigene Informatikabteilung leisten kann. [Er bringt
ein Analogiebeispiel dazu: Heute kdnnen sich auch viele gréssere Betriebe nicht
mehr leisten, eine eigene Garagenabteilung mit eigenen Mechanikern zu halten. Das
kommt daher, weil in den heutigen Autos viel Elektronik und High-Tech steckt, zu
deren Wartung teure Spezialwerkzeuge gebraucht werden.] Ein Programmierer
kostet etwa sFr. 100'000.— pro Jahr, und soviel kostet nicht einmal die Software mit
Wartungsvertrag. In einem Dienstleistungs- und Handel sbetrieb kann man sich einen
noch grosseren unproduktiven Zweig nicht leisten.

5. Die Desktop-PCs sind nicht vernetzt, und diesist auch nicht geplant. Bis
jetzt besteht eine Einwegkommunikation: vom PC aus werden Daten angefordert
beim Host, z.B. selektierter Kunden-Adress-Stamm. (In Zukunft wére aber ein einfa-
cher Filetransfer zum Host denkbar, wo dann eine anderer PC die Files abholen
konnte.)

6. Gegensprechanlage: nicht vorhanden.

7. PTT-Post wird zentral gedffnet in der Buchhaltung, dann Grobsortierung
in Mappen fir die einzelnen Abtellungsleiter. Dann wird die gesamte Post kurz
durch den Direktor gesichtet. Er nimmt dann auch gewisse Informationsverteilung
vor. Falls eine wichtige Mitteilung fir mehrere Leute interessant ist, lasst er sie
kopieren. Das kommt auch daher, dass 80% der eingehenden Post nicht personlich
adressiert ist. Verteilt werden die Mappen auch von der Sekretarin.

Die eingehende Post wird zentral gesammelt, ndmlich dort, wo die Frankiermaschine
ist. Dorthin muss sie jeder selbst bringen: Frank legt sie auf den Tisch des Buchhal-
ters, und der néchste, welcher hinunter geht, nimmt sie dann mit. Es gibt also kein
Posteinsammler- und Verteller. Das liegt an der Grésse des Betriebes. Jeder muss
eben mehr machen als nur gerade sein kleines, eingegrenztes Fachgebiet.
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8. Interne Post gibt es, aber ohne Spezialcouverts.

9. Telefax: Es gibt nur einen, welcher zentral installiert ist (bei der Telefon-
zentrale). Verteilt werden die Faxe von der Sekretérin (bzw. diese gibt den Auftrag
zur Verteilung).

Er selbst |&sst faxen, indem er z.B. den Lehrling schickt; wenn es diskret sein soll
(nicht zu verwechseln mit privat!), dann muss er wohl oder tbel selbst gehen.

Er selbst gibt selten Faxe auf. Es gibt nur wenige Anwendungsgebiete, z.B. wenn es
schnell gehen muss und etwas auf dem Tisch gehabt werden will. Aber z.B. Offerten
fur Fahrzeuge kann man nicht per Fax machen. Ein komisches, gerolltes Papierchen,
wie aus einem schlechten Fotokopierer, ist nicht angebracht fur ein hundertausend-
frankiges Auto! Die Dringlichkeit ist meistens nicht sehr hoch, und zu einer Offerte
wird oft ein Prospekt beigelegt, und (vierfarbige Hochglanz-)Prospekte kann man
nun mal nicht faxen. Und wenn die Dringlichkeit hoch ist, dann kann man in den
meisten Fallen auch anrufen. Dies hat auch den Vortell, dass ein personlicher
Kontakt hergestellt wird. Und wenn man einen Fax macht, dann muss noch
zusétzlich zuerst ein Papier vollgeschrieben werden, was Zeit kostet.

Franks Erklarungen und Illustrationen dazu: Das Auto hat bei uns einen sehr hohen
Stellenwert. In einer Rangliste in Bezug auf den «Emo-Grad» (Emotionsgrad)
kommt esin der Schweiz auf Rang funf (Frankreich um Rang 30). So kommt es,
dass eine Markengarage fast ein «Arzt-Verhédltnis» mit ihren Autos (bzw. deren
Besitzer) hat. Die Reparaturannahmestelle gleicht einem «Sorgentelefon», der
«Kundendienstberater» (neues Wort fir Reparaturannahme) hat die
«Krankengeschichte» vor sich liegen; wenn man das Auto zur Garage bringt, dann
bringt man es zum Arzt, usw. In diesem Sinne hat der personliche Kontakt zur
Kundschaft einen sehr hohen Wert, und das Medium Telefax nimmt sowas viel zu
wenig «ernst».

10. Telex: nicht vorhanden.

11. Videotex: Es hat einen funktionsfahigen Anschluss, dieser wird aber
nicht mehr gebraucht. Bis vor eéinem Jahr wurde das Ersatzteilbestellwesen beim Im-
porteur Uber Videotex gemacht. Nachteil von VTX ist aber die Langsamkeit. Das Er-
satztei|bestel lwesen und weitere V TX-Anwendungen (elektronisches Telefonbuch)
werden nun Uber das

11. GB-NET getétigt (X.25, TELEPAC, PTT-Wahlleitung, Hostrechner in
Deutschland im Mutterhaus; |auft auf 9600 Baud). Das Terminal dazu steht im
Ersatzteillager. Obwohl dieses Netz meistens nur einseitig gebraucht wird (von der
Garage zum Importeur) wére auch ein elektronischer Briefkasten vorhanden. So
koénnte man einem Handler in Brasilien «Guten Tag» in den Briefkasten legen. Diese
M 6glichkeiten werden aber im Moment kaum genutzt. Jeder Ressortleiter hat eine
eigene ldentification Number, so dass man diesen Leuten personlich Messages
hinterlassen kann.

Bestellungen Uber das GB-NET gelten als verbindlich, obwohl das rechtlich nicht so
einfach wére.

Frank hat aber nicht direkt damit zu tun. Geplant ist aber, dass bel einer Neuanschaf-
fung eines Hostes dieses GB-NET integriert wird, so dass von jedem Bildschirmar-
beitsplatz aus zugegriffen werden kann.

13. Natel C: Diverse Leute haben ein Natel: Direktor, Chauffeur. Vor allem
die Leute, welche ausser Haus zu tun haben.
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Regeln/Konventionen tber die Medienanwendung:

Konkret fallen ihm im Moment fast keine ein. Eine eher triviale ware z.B., dass man
bei vergeblichem (internen) Telefonieren den Piepser gebraucht.

Frank meint, dass dieses Manko an Regeln auch durch seine Arbeit bedingt sai. Bei
immer gleichen Arbeitsabléufen —wie z.B. bei eéinem Verkaufer — sel das eher mog-
lich. Er stehe aber meistens vor neuen Situationen.

Regeln, die er selbst aufstellt fir seine Angestellten:

Beispiel offene Posten. Falls gemahnt wurde und der Kunde trotzdem nicht reagiert,
besteht neben der zweiten Mahnung die Mdglichkeit, anzurufen und personlich
nachzufragen. Das personliche Anrufen, welches janicht in allen
Geschéftsbereichen mdglich ist wegen dem damit verbundenen Aufwand, hat aber
noch den Vorteil, den Kunden in eine stérkere Verpflichtung zu nehmen asen
weiteres Zettelchen zu schreiben. Ob er aber nun eine zweite Mahnung verschickt
oder anruft hangt aber auch noch vom Kunden ab. Im Falle einer Firmaiist es eher
moglich, dass eine Rechnung in eéinem Stapel untergegangen ist. Bel Firmen wird
eine zweite Mahnung normal erwei se weniger personlich genommen als bei Privaten.
Eine Mahnung ist dort eben nur eine Mahnung, und nicht etwa eine personliche
Anschuldigung! Private reagieren da oft sensibler, vor allem altere Leute: «Ich habe
mir noch nie etwas zu Schulden kommen lassen...»

Metafragen: Einfluss des Mediums auf die Botschaft. Welches Medium
Ist fir was geeignet?

Ganz vereinfacht gilt: Je kirzer die Meldung, desto geringer darf der Aufwand fir
die Ubertragung der Botschaft sein. Wenn man etwas Kleines (Kurzes) mitteilen
will, dann ruft man schnell an; wenn es etwas Langeres (Komplizierteres) ist, dann
geht man vorbei. Aber diese Regel gilt nur ganz beschrénkt. Gerade so wichtig ist
aber, wie der eigene Gemiitszustand ist. Wenn man z.B. mit dem falschen Bein
aufgestanden ist, dann geht man nicht gerne in andere Blros und sagt eine paar
Worte, man hat keine Lust auf personlichen Kontakt.

Frank bestétigt auch, dass die Regelung der Privatsphére ein Faktor der Medienwahl
sein kann. Wenn man die ganze Woche alleine gearbeitet hat, dann will man endlich
wieder mal mit den Leuten zusammen sein und geht dann eben von Biro zu BUro,
obwohl man das alles auch mit dem Telefon hétte erledigen kdnnen.

Frank hat —wohl vor allem dank seiner Position — auch nie das Problem, zu stark
isoliert zu sein, oder zu viel mit Leuten zusammen sein zu mussen. Er kann es sich
selbst einteilen, wann wieder ein Rundgang féllig ist. Er meint aber, dass ein jeder
irgendeinen Grund finden kénne, mit einem Zettelchen umherzuwandern, wenn er
unbedingt will.

Korrektiv eingreifen muss er eigentlich nur, wenn beim Umhergehen zu viel geplau-
dert wird — also nicht wegen dem Umherwandern an sich. Beim Telefonierenist dies
schwieriger, da er seine Untergebenen nur telefonieren hort, wenn diese laut reden
und er selbst leiseist.

Zukunftswiinsche:

In die Entwicklung des E-Mail-Systems setzt er viele Hoffnungen. Er weiss aber,
dass es auch Disziplin braucht, den Briefkasten regelméssig zu leeren.
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An Bildtelefon hat er noch nie gedacht. Telefonkonferenzen waren jetzt schon an
sich moglich, aber vidl zu aufwendig im Verhdltnis zu den raumlichen Distanzen der
Teillnehmer untereinander.

Winschen wirde er sich, dass der Datenaustausch zwischen den Systemen
erleichtert wirde. Er meint dabel inkompatible Host-Systeme. [Im Moment steht
seine Firmavor der Frage, ob von NCR (mit Standard-Garagen-Software) zu
Siemens-Nixdorf (mit Beziehungen zu Franks Automarke) gewechselt werden soll.
Diese beiden Systeme sind sowohl bezliglich der verwendeten Software als auch
beziiglich der Hardware inkompatibel zueinander. Winschen wirde er sich eine
Software auf Unix-Basis. Die betreffende branchenspezifische Software wurde
bisher aber noch nicht portiert. Er rechnet damit, dass ein solches System in etwa 10
Jahre «eingeschliffen» sein werde.]

Andere Kommunikationstechnologien werden im Moment nicht vermisst und daher
auch nicht angeschafft (z.B. Natel-D).
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22. Interview mit Carlo

Vorab: Unterscheidung zweier Betétigungs- und Untersuchungsfelder. Zum einenim
Geschéft: Dort gebraucht er den Computer als Mittel. Zu Hause steht aber mehr der
Computer selbst im Vordergrund («Spass am Computer»). Dort macht er aber auch
«nitzliche» Sachen wie Bilanz, per Telefon Zugriff auf ETH-Bibliothek und ETB.
Zu Hause sai er fast besser mit Kommunikationstechnol ogien ausgeriistet.

Job:
Seit 4 Monaten Analytiker bel einer Grossbank in Zurich. Seine Arbeit geht folgen-
dermassen: Er hat eine Situation einer Abteilung vor sich liegen, welche eine neue
EDV -Gesamtstruktur braucht. Er muss herausfinden, wo die Probleme liegen, was
man dagegen tun koénnte, und was man dann am besten tut von diesen vielen M 6g-
lichkeiten. Viele dieser Teilaufgaben basieren auf Gesprachen. Er muss
herausfinden, wo den Leuten der Schuh driickt. Ein «normaler Analytiker» hat
dagegen ein feste Aufgabe, eine vidl klarere Problemstellung als er. Carlo muss sich
sogar die Probleme selbst suchen! Er weiss nur, dass es schlecht ist bisjetzt. Wo es
schlecht ist muss er selbst herausfinden. Er bekommt kein Pflichtenheft in die Hand
gedriickt, «machen Sie das und das und das». Er hat also mehr die Generalistenrolle.
Dabel steht er natiirlich nicht alleine, er ist janicht der Chef der Projektgruppe,
sondern nur Mitarbeiter ohne Entschei dungsbefugnisse.
Seine Arbeit besteht (im Moment) aus:

a) Gespréache fuhren: 30%, die Hélfte davon Uber Telefon

b) Lesen (Papiere und Berichte): 10%

¢) selbst Berichten schreiben: 40%

d) Der Rest der Zeit (20%) geht fir administrative Sachen drauf. Formulare ausful-
len; wieviel und fur welches Projekt gearbeitet wurde, usw.
(Dies Situation konnte sich aber noch andern. Esist moglich, dass er spéter auch
noch zu programmieren anféngt.)

Die Firmaist aufgeteilt in Konzernsachen und weitere Teilbereiche wie Europa,
Schweiz, usw. Die letzte Abtellung ist die wichtigste (Zahlungsein- und ausgange,
welche auf den Grossrechnern abgewickelt werden). Er arbeitet bel der
Konzernabteilung, wo er mehr eine Dienstleistungsrolle hat. Er hat mit
betriebswirtschaftlichen Sachen zu tun wie Finanzierung und Controlling. Diese
Sachen laufen auf kleineren Systemen, wobei es nicht so wichtigist, ob ein PC einen
Tag lang nicht lauft. Er hat also nur mit PCs und mittleren Systemen (DEC) zu tun.
Was aber nicht heisst, dass er nicht Zugang zu Grossrechnern hat, wo er z.B. den
eigenen Kontostand abfragen kann.

Arbeitsplatz:

Er arbeitet in einem Grossraumbuiro mit 15 Leuten, abgetrennt durch Trennwande.
Es gibt separate R&ume zum konferieren. Aber Carlo geht auch oft zum «Kunden»
selbst, in ein anderes Biro. (Das kann aber dann auch ganz woanders sein, in einem
anderen Gebaude. Die Firma hat tberall in der ganzen Stadt Gebaude; das geschah
letzte Woche zweimal.) Da aber sein Arbeitsplatz gross, ruhig, und die Trennwande
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gut schallabsorbierend sind, bespricht er sich oft dort. Sprechen mit anderen tut er
etwaein Drittel seiner Arbeitszeit (private Gesprache eingeschlossen), esist ein
wichtiger Teil seiner Arbeit.

Infrastruktur, Medien am Arbeitsplatz

1. Telefon: Eigenes, mit Moglichkeit zum Telefonieren nach draussen. Per
Tastendruck wird getrennt, ob ein privates oder ein geschéftliches Telefon gefihrt
wird. Will man aus der Firma nach draussen telefonieren, dann muss man die Null
wahlen. Ist es aber ein privates Gesprach nach draussen, dann muss man die 9
wahlen! Wenn das Privatgesprach nun teurer als 1 Franken ist, dann wird es
verrechnet. Ob das kontrolliert wird: Gerlichtewe se hdre man, dass Stichproben
gemacht werden, indem in der Telefonzentrale die geschéftlichen Telefon nach
draussen abgehort werden! Eingehenden Telefone unterliegen aber keiner Trennung.
Obwohl durch diese Trennung der Verdacht aufkommen kdnnte, dass man sich
vermehrt privat anrufen 1asst um nicht selbst zahlen zu miissen weiss Carlo von
keiner Weisung, die zum Inhalt hétte, dass man sich nicht im Geschéft von Privaten
anrufen lassen solle. Fur Carlo Uberraschenderweise wird diese Regelung mit dem 9
auch eingehalten. Gemass seinen Beobachtungen halten sich die anderen alle daran.
Er hat keinen Gebuihrenzahler, so dass er nicht sieht, ob die Zeit fur 1 Franken schon
Uberschritten ist. Zwei Tage spéter bekommt er ein Zettelchen, dass esihm
verrechnet wird. Er hat auch schon versucht, immer genau vor eéinem Franken
aufzulegen und neu anzurufen, aber es hat keine befriedigenden Ergebnissen
gebracht... Diese Handhabung der privaten Gespréche findet Carlo «clever», da das
System nicht auszutricksen sei. Auch findet er essinnvoller als bel den Firmen
(Versicherungen), die private Gespréche ganz verbieten. Dieses Verbot werde dann
meistens umgangen. Die Regelung in seiner Firma wird grosstenteils eingehalten.
Die Unterscheidung, ob ein Gesprach nun privat oder geschéftlich ist, sei
grundsétzlich kein Problem.

Ist er nicht am Arbeitsplatz, so lautet sein Telefon einfach, ohne umgeleitet zu wer-
den. (In anderen Firmen kann man gemass Carlo das eigene Telefon per Tastendruck
auf das Sekretariat umleiten lassen; das kann er am momentanen Arbeitsplatz nicht,
und er empfindet diesals Mangel.) Ist er aber nicht am Arbeitsplatz, dann nimmt
dennoch haufig ein Arbeitskollege ab (3 Meter entfernt), und fragt, ob er etwas aus-
richten soll. (Dies sei eine Geste der Freundlichkeit ihm gegentiber.)

2. Piepser: «Habe ich noch nie live miterlebt». Dass er das nicht kennt
fahrt er darauf zurtick, dass er nicht in einer Abteilung arbeitet, die auf Dringlichkeit
arbeitet, wie z.B. die fur die Grossrechner, welche jede Minute laufen missen, da
sonst die Bank nicht mehr funktioniert. Wenn da so ein PC nicht mehr lauft, wen
kimmert das schon... Er nimmt an, dass es Piepser gibt, aber er hat noch nie so
einen in Aktion gesehen und wusste auch nicht, wie zu bedienen.

3. Telefax: Das Sekretariat hat ein Gerét. Das Einzugsgebiet ist etwa 30
Leute. Die Entfernung ist eine halbe Gehminute, einen Stock tiefer. Beim Versenden
geht man im Normalfall hin und bedient das Gerét. Falls esein privater Fax ist, dann
miisste man wiederum das «Neunerspiel» anwenden. Da aber die Zentrale nicht
weiss, wem das Gespréch/Fax zu belasten ware, misste man theoretisch zuerst
vorher anrufen und melden, dass nun ein privater Fax von Soundso kommt. Da aber
die meisten Faxe sowieso weniger als einen Franken kosten ist das alles Humbug...
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Daer die Sekretérin aber gut kennt ist das alles kein Problem, da es unter der Hand
lauft...

Das Empfangen von Faxen: Im Normalfall steht der Name darauf und die Sekretéarin
leitet ihn weiter. Entweder ruft sie kurz an oder bringt ihn gerade selbst vorbel
(interne Post ist viel zu aufwendig, da es so nahe sei). Aber ganz reibungslos lauft
das ales doch nicht, esist schon ein Fax verloren gegangen!

Dass ein Telefax nicht sehr privat ist, ist ihm bewusst. Etwas Geheimes wiirde er
sich nicht faxen lassen. Auf den Hinweis, dass ein Faxgerdt in einem Privathaushalt
etwas anderes sei, halt er dagegen, dass auch ein Brief in einem Privathaushalt nicht
ganz privat sei, da er von den Eltern gedffnet werden kénne. Und an seinem letzten
Wohnort schloss der Verwalter anhand der Absender auf den Inhalt, was Carlo sehr
unangenehm war.

Im Moment hat er gerade die Aufgabe bekommen, fir seine Abteilung einen Fax zu
organisieren, welcher auch Daten direkt vom PC Ubernimmt (z.B. ab Textverarbei-
tung). Dieser Fax muss auch netzwerkfahig sein. Er hofft, dass dieser bis Ende Jahr
eingefuhrt ist.

Das Faxmedium ist insofern noch wichtig, da versucht wird, die

4. interne Post zu ersetzen. Mit der IP dauert die Beférderung ein (bis
maximal zwei) Tag(e), obwohl die Korbe mit der IP vom Péstler viermal pro Tag
geleert und gebracht werden. Es gibt spezielle Umschlage, A4 gross, |6cherig (dass
man sieht ob was drin ist). Davon ist immer ein Stapel vorrétig. Die Adresse besteht
aus einer Abteilungsbezeichnung (4stellig, 4 Buchstaben) und aus drei Buchstaben
fir den Mitarbeiter. Vom und zum Korb muss man die Post selbst bringen/holen.
Das Couvert ist aber nicht notwendig. Fir Zahlungsauftrége z.B. gibt es von der
Bank spezielle Couverts. Man kann auch externe Post (frankiert) reinlegen.

5. PTT-Post fur die Bank geht normalerweise an ein Postfach. Dort wird
sie sortiert —d.h. wenn die internen Adressen und Kirzel nicht darauf stehen,
mussen sie herausgesucht werden — und an die interne Post weltergeleitet.

6. Telex: Damit hat er nichts zu tun. Aber in der Firma gibt es sicher
welche, da es fur die Kommunikation mit Drittewelt-Landern das einzig machbare
ist. Carlo kennt Telex nur vom Militér her, dort arbeitet er damit.

7. Videotex: nur privat.

8. PC: Dieser ist vom Aufstarten an immer an einem Novell-LAN und |okal
mit etwa 30 Rechnern verbunden. Ein Server ist fUr das Filehandling zusténdig, ein
weiterer fUr die externen Netzwerke (ein AT mit einer X.25-Karte). An diesem han-
gen alle Grossrechner der Bank (DEC, IBM, UNISYS), aber man hat auch Zugriff
auf das gesamte weltweite X.25-Netz (inklusive TELEPAC usw.). Dieses X.25 Netz
ist im Normalfall aber ziemlich unhandlich. Man ruft es auf, ist dann am Netz und
weiss nicht weiter. Esist fast nichts definiert, man hat keine Hilfsmittel. Nur einige
wenige Sachen kann man auf Tastendruck starten:

a) Zugriff auf das eigene Bankkonto: Zahlungsauftrage, Kontoabfragen (mit ziem-
lich archaischer Grossrechneroberflache); ahnlich wie das Telebanking via Videotex

b) Zugriff auf das Elektronische Telefonbuch

¢) Zugriff auf News-Services (bankinterne Mitteilungen zur Borsenlage, Tipszum
PC usw.)

d) Zugriff auf Datenbank fur Wirtschaftsinformationen: Zahlenmaterial zu
gewissen Schwelzer Firmen
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In Bélde sollte es mit WINDOWS méglich sein, nur ein Fenster fur X.25 zu 6ffnen
und sonst normal arbeiten zu konnen.

Die Bank hat einen Teilbereich des X.25-Netzes fir sich gemietet und hermetisch
gegen den Rest abgeschirmt, so dass Carlo nicht direkt erreicht werden kann. [Wohl
vergleichbar mit den internen Nummern einer Firma, welche nicht im Telefonbuch
stehen mussen?] Das Netz kann fur Mitteilungen nach New Y ork (Filialen)
gebraucht werden, und auch dies geschieht auf dem 6ffentlichen X.25-Netz, aber
sicherheitsmassig ziemlich gut abgeschottet. Das X.25-Netz wird von weltweit
vernetzten Grossrechnern betrieben. TELEPAC ist ein (6ffentlicher) Dienst, der auf
X.25-Basis funktioniert. Es sind Standleitungen, wobei ein Grossrechner einen Netz-
Knoten bildet, der die Aufgabe hat, alles weiterzuleiten, was fir dieses Land/Region
rein- oder rausgeht.

Das X.25-Netz wird bei Carlo folgendermassen verwendet: Es sollte ein Programm
auf einem UNIX-Rechner ausprobiert werden, wie schnell eslauft. Der UNIX-Rech-
ner ist in einer anderen Bankstelle am anderen Ende der Stadt. Dieser ist ebenfalls
am X.25-Netz, so dass tber VT100 (sehr verbreiteter Schnittstellenstandard von
DEC) getestet werden konnte.

Auf eine normale Mailbox am Telefonnetz kann er im Moment nicht, daer in der
Firmakein Zugriff auf ein Wahlmodem hat.

Da Carlos Arbeit im Moment aus Berichten schreiben besteht, gebraucht er den PC
generdl als Textverarbeitungsmaschine, wobel er aber mit einer Schreibmaschine
aufgeschmissen wére, da er Grafiken und spezielle CASE-Tools gebraucht. Zum
Ausdrucken stehen ihm etliche Laserprinter zur Verfigung, welche fast alleam LAN
hangen. Diese sind «Uberall wild verteilt»; die Server hingegen stehen in einem
Nebenraum.

9. Es gibt eine (abteilungsinterne) E-M ail-Funktion, aber sie hat eine
geringe Wichtigkeit. Wenn der Kollege gerade nebenan sitzt, dann geht es viel
schneller, einfach einen Zettel hinzulegen. Seit er diese Stellein der Bank angetreten
hat (vor 4 Monaten), hat er genau 6 E-Mail-Botschaften bekommen. Bel 4 davon
war ein Dokument angehangt, welches er auf seine Festplatte tUberspielen konnte und
von dort her ausdrucken. Das fand er auch sinnvall.
Die E-Mail-Funktion findet er generell unpraktisch und untauglich, weil kein Zeitge-
winn. Er sieht aber eine Rechtfertigung dieses Mediums bei Mitteilung fir die ganze
Abteilung, und das kommt selten vor. Und auch dann kann man oft schneller sein
wenn man den Zettel kopiert und jedem auf den Schreibtisch legt.
Wenn ein Partner dennoch 20 Minuten Gehweg entfernt ist, dann schickt Carlo ihm
via IP eine Mitteilung, oder lasst ihm telefonisch was ausrichten. (Die E-Mail-
Funktion ist nur auf die Abteilung beschrankt.)
In den néchsten Monaten wird aber auf eine neue Kommunikati onssoftware umge-
stiegen.
Der Computer als Kommunikationsmedium wird selten gebraucht. Es gibt auch eine
Terminplanerfunktion, aber auch dieseist viel zu umstandlich (Einstieg usw.).

10. Gegenspr echanlage: nicht vorhanden.

11. Natel C: keine Anwendung.

Medienwahl:
Wahl zwischen Vorbe gehen/face-to-face und Anrufen: Die Entscheidung ist eine
Frage der Tauglichkeit des Mediums. «Gewisse Sachen sind durch das Telefon erle-
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digbar, und das Telefon ist ein schnelles Medium, und daher macht man das. Andere
Sachen missen personlich besprochen werden, da muss man bissel was zeigen, muss
man selber was sehen, und dann muss man halt dann personlich vorbel — hilft nix.»
Eine Sitzung kann man nur personlich machen, vor alem wenn 10 Leute daran teil-
nehmen.

Waéhrend seiner Arbeit gibt es bel der Kommunikation mit Menschen vor alem drel
Medien: neben dem V orbei gehen/face-to-face und Anrufen noch das Briefe
schreiben.

Es gibt keinerlei Anleitungen in Bezug auf die Medienwahl, aber esist eben offen-
sichtlich (siehe oben).

Es bestehen auch gewisse Freiraume in der Wahl. Es kommt auch durchaus vor, dass
man zu einem hinfahrt, und ein Weg eine halbe Stunde dauert. Und es kommt auch
vor, dass Carlo einen Kollegen fragt: Genligt es, dass ich anrufe, oder soll ich vorbei-
gehen? Und der Tip, welcher dann kommt, beruht meistens auf Tauglichkeit.
Begrundung ist dann meistens etwa so: Ja, das kann man per Telefon erledigen, also
mach's per Telefon. Allfalige Abwesenheiten von Arbeitskollegen sind also
begrindbar und absolut nicht charakterabhangig: beispielsweise bel der Einfuhrung
einer Software in einer anderen Abteilung.

Zu Hause:
Da hat er einen Tisch mit einem Computer (Apple Macintosh Classic) darauf.
Anders alsim Geschéft ist, dass er weder Netz noch X.25-Anschluss hat. Die einzige
Kommunikation ist via Wahimodem. Die Dauer, mit der er mit dem Computer am
Telefonnetz hangt, ist schwierig zu schdtzen. Mehrmals in der Woche, es kann dann
bis zu zwei Stunden pro Tag dauern. Dabei nimmt er folgende Dienste in Anspruch:

a) ETB: Er wéhlt sich Uber das Telefonnetz in den VAX-Grosscomputer der ETH
ein; dort werden verschiedene Dienste angeboten, unter anderem das Telefonbuch
(er wird weitergeleitet an den Grosscomputer der Uni Zurich; von dort dann
vermutlich Gber das TELEPAC-Netz an den PTT-Computer). Dazu ist nur die
Kenntnis der Telefonnummer notwendig sowie das Know-How der Befehle («der
Grosscomputer versteht ja kein Hochdeutsch...»). Vorteil gegentiber dem Videotex-
ETB: billiger (er zahlt Lokaltarif Zirich) und schneller («Videotex ist so furchtbar
langsam, dafallen eéinem jadie Haare aus...»)

b) ETHICS: ETH-Hauptbibliothek: Biicher suchen, finden, bestellen, sich schicken
lassen; abfragen was zurlickgegeben werden muss, was fur ihn bereitliegt

¢) Hauptbibliothek Irchel (Uni-Bibliothek), wobel die M églichkeiten etwas be-
schrankter sind

d) BBS: interessant fur Macintosh-User: Sammlung von Shareware- und PD-Pro-
grammen. Es ermdglicht auch Kommunikation zwischen den gerade elngeloggten
Usern, was auch rege benditzt wird. Ist ihm aber einfach zu teuer. Obwohl es nur
Lokaltarif ist findet er es zu teuer, stundenlang mit fremden Leuten zu «diskutieren»,
einfach for fun. Vor allem, wenn man es jeden Tag macht.

€) Zugang zu eéinem SUN-Rechner an der ETH, fir welchen er noch ein Konto hat
von friher her. Dort kdnnte er Unix-Programme starten von zu Hause aus, tUber
VT100 (zeilenorientiert).

f) Datenbank WISINFO: vom Studentenfachverein

0) Videotex braucht er fur das Versenden von Telefaxen (eher selten) und das
Telebanking.
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Anrufbeantworter (TB):

Auf die Frage, was er sich von der Zukunft wiinsche beziiglich Medien, z.B.
Bildtelefon und Natel C, kommt das folgende interessante Gesprach zustande:
Carlo ist kein Freund von Anrufbeantwortern und Natel, weil er so gut erreichbar ist,
dass es der Anrufer eben nur wenige Male versuchen muss, bis es klappt, ihn zu
erreichen. Wenn Carlo ins Geschéft geht, dann |8sst er seine private Nummer auf
sein Geschéftstelefon umleiten (mit PTT-Service 21, sFr. 15.— pro Monat). Dadurch
ist er so viele Stunden pro Tag erreichbar, dass er Natel oder Anrufbeantworter fir
Uberflissig halt. Er ist sich bewusst, dass er durch das Umleiten seiner Privatanrufe
ins Geschéft eine erhdhte Telefonfrequenz zu erwarten hétte. Dies stellte er aber
bisher nicht fest. Ob diese Umleitung von der Geschéftsleitung gutgehei ssen wiirde,
weiss er auch nicht: nur 2 bis 3 Arbeitskollegen wissen von der Umleitung.

Auf die Entgegnung, dass es Leute gibt, welche den TB als Filter benitzen, indem
sie grundsdétzlich alle Anrufe auf den TB leiten und erst dann den Horer abnehmen,
wenn sie den Anrufer auch wirklich sprechen wollen, meint Carlo, dass das wohl
«ziemlich arme Leute» seien. Mit diesen werde er wohl niein Kontakt treten
koénnen! Ihn an ihrer Stelle wirde das beunruhigen.

Auf die Entgegnung hin, dass doch auch er eine eher ungewohnliche Haltung gegen-
Uber TBs habe, meint Carlo, dass sicher auch ich die Erfahrung gemacht habe, dass
es noch viele Leute gabe, welche keine Botschaften auf TBs zurticklassen.

Carlo betont auch, dass er im Normalfall keine Botschaft hinterlassen will, das sel
kein Bedlrfnis von ihm! Und wenn, dann ist er auf eine Riickmeldung angewiesen,
welche er einfacher erhdt, wenn er einen Partner personlich an der Strippe hat. Nur
in einem Notfall wirde Carlo also eénen TB benutzen.

Er nimmt auch in Kauf, mehrmals anrufen zu miissen, bis der Angerufene zu Hause
ist. [Das bedeutet bel Carlo schon ziemlich viel. Generell legt er namlich grossen
Wert darauf, nicht unnitz Geld hinauszuwerfen, und da muss die Abneigung gegen
TBs schon ziemlich stark sein um trotzdem bel jedem Versuch die Telefongebihr in
Kauf zu nehmen!]

Auf die Entgegnung, dass er doch seine eigene Nummer auf dem TB hinterlassen
solle (wie es Uiblich ist und auch oft zu horen ist auf den TB-Ansagen), meint er, dass
dann vielleicht er selbst nicht zu erreichen wére. (...)

Er hatte auch schon das absolut frustrierende Erlebnis, dass er zu frih auf den TB
sprach, und somit der erste Teil der eigenen Botschaft nicht aufgezeichnet wurde.

Gerade im Moment ist er in der Evaluation eines neuen Telefones, und er hat den
neuen PTT-Apparat mit eingebautem Anrufbeantworter in Betracht gezogen (weil
billig, nur sFr. 9.— pro Monat). Er ist zum Schluss gekommen, dass er in seiner mo-
mentanen Situation keinen Anrufbeantworter braucht. Er findet es aber auch nicht
sehr sympathisch. «Was soll ich al'so damit?» Zusétzlich betont er, dass er auch das
Sprechen auf einen TB als «unsympathisch» und «unangenehm» empfindet. Er gibt
aber zu, dass man sich an das gewohnen kann.

Carlo fahrt aber gleich fort und sagt, dass ihm eine andere Entwicklung viel
sympathischer ist, namlich die des Telefaxes. Falls er die Wahl hétte, einer Person
auf den TB zu sprechen oder eine paar Zeilen zu faxen, dann wére das fur ihn eine
leichte Entscheidung. Er meint, Telefaxe hétten dieselben Vorteile wie TBs, seien
ihm aber viel sympathischer. Der Vorteil von Faxen ist, dass man vorher
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kontrollieren kann, was man mitteilt. Bei Gesprachen (insbesondere TBs) ist dies
nicht moglich. Man kann es sich zwar vorher Gberlegen, aber man kann sich
trotzdem versprechen. Zusétzlich unsympathisch sind ihm die TBs auch, well man
jedesmal 10 Rappen zahlen muss, auch wenn man eine Person personlich sprechen
maochte! Er meint, well die Gerédte schon nach 2 mal Lauten abnehmen wiirden
kénnen man der Person «nicht verntnftig lauten». [Ist sich Carlo nicht bewusst, dass
die TBs meistens nur dann eingeschaltet sind, wenn sowieso niemand zu Hause ist
oder man gar nicht abnehmen will? Oder sieht sich Carlo durch die TBsum ein
legitimes «Belastigungsmittel» geprellt, ndmlich das hartnéckige Lauten bei einer
Person?] Er ist der Meinung, dass man die Leute, welche einen erreichen mochten,
einfach verdrgert mit TBs!

Auf die Frage, ob esihm dann lieber wére, wenn jeder Mensch ein Natel hatte und
die normalen Telefone darauf umgeleitet wirden, meint er, dass das sicher eine
Losung ware fur Leute, welche schlecht erreichbar sind. Aber andererseits sieht er
schon das Bedurfnis nach «Nachricht-Hinterlegen», was nur mit TBs und
Faxmaschinen geht.

Allesin allem hat Carlo «noch keinerlei positive Erfahrungen gemacht mit einem
solchen Ding!» Er ist auch der Meinung, dass er absolut nicht der einzigeist,
welcher der boomenden Verbreitung von TBs eher reserviert gegeniibersteht.

Er findet TBs unsympathisch, aber fir gewisse Probleme stellen sie dennoch eine
normale, verntinftige Lésung dar. Er stellt nicht das Bedurfnis nach TBsin Frage,
sondern das Gerét, welches seiner Meinung nach Mangel hat [wobei er wohl prinzip-
bedingte Mangel meint].

Auf die Frage, ob er auch Hemmungen hétte, E-Mail-Botschaften aufzugeben, meint
er, dass das eher «faxmassig» sai. Bel E-Mail stort ihn im Moment eher das
schlechte Handling, bis es aufgerufen sei — ohne WINDOWS miisse man zuerst alles
andere schliessen, dann das Programm starten, dann dieses richtig bedienen, dann
die Adressen herausfinden...
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23. Interview mit Renato

Job:

Renato (Jahrg. 1964) arbeitet bel einer Grossbank in einer mittelgrossen Filiale auf
der Akkreditiv-Abteilung. [Akkreditiv: Verfahren zur Bezahlung bel Import-Export-
Geschéften; die Bank des Kaufers verpflichtet sich, der Bank des Lieferanten einen
gewissen Betrag auszuzahlen, wenn gewisse Papiere vorgewiesen werden. Geschitzt
ist das Verfahren durch die Internationale Handel skammer in Paris, welche auch die
Regeln festgelegt hat. Dieses Verfahren ist international akzeptiert. Falls die Abma-
chungen nicht eingehalten werden gibt es Prozesse. Aber jede Bank wird sich hiten,
die Regeln zu verletzen, da sonst ihre Glaubwirdigkeit in Frage gestellt wird und sie
geschnitten wird.]

Ausbildung:

Renato machte nicht den tblichen Weg Uber eine kaufmannische Lehre (KV): 1984
bestand er die Matura. Da er nicht wusste, was studieren (Jus wére in Frage gekom-
men), bewarb er sich bel Banken fur ein Praktikum. Die Mativation: Sicherheitsden-
ken («Geh zum Staat oder zu den Banken, da bist Du sicher...»). Zuerst arbeitete er
als Kundenberater im Empfangsraum der Bank: Ausbildung «on the job». Er wurde
behandelt wie ein KV-Abganger. Er wére als Stellvertreter gedacht gewesen fir ein
bis zwei Monate. Danach ging es aber weiter. Er wurde vorbereitet auf eine Stellver-
tretung in der Akkreditiv-Abteilung in derselben Bank. Er fuhlte sich ausgel astet, da
er seine Sprachkenntnisse gebrauchen konnte, und so bemihte er sich nicht mehr um
einen Wechsdl der Abteillung. Soist er nun seit 6%2 Jahren auf diesem Job. Er nennt
sich selbst «Kaufmannischer Angestellter», «Sachbearbeiter», «Exportfachmann
einer Bank». Obwohl er keine anerkannte Ausbildung hat wére es fur ihn nun
durchaus méglich, die Firma zu wechseln. Mittlerweilen wurde die Akkreditiv-
Abteilung an seinem ersten Arbeitsort aus Rationalisierungsgriinden geschlossen,
und Renato wechselte zusammen mit seinem Chef zur Filialein einer grésseren
Stadt.

Sellung der Akkreditiv-Abteilung:

Innerhalb der Bank sind die Akkreditivleute eine Dienstleistungsabteilung. Die Ko-
sten, welche anfallen, werden verrechnet — mehr nicht. Es kann daher in einer
Akkreditiv-Abteilung nicht viel Geld gewonnen werden! Diese Dienstleistung gehort
zum guten Ton einer Bank. Die Akkreditivabteilung ist parallel zu Abteillungen wie
Wertschriften, Hypothekar, Zahlungsverkehr, Borse.

Dadurch, dass sie nicht produktiv arbeiten, sind sie nicht speziell «gehétschelte»
Leute (im Gegensatz zu einem Devisenhandler, welcher taglich Milliarden verschiebt
und so Geld «macht»).

Die Kosten fir diese Dienstleistung wurden auch jahrelang fehlkalkuliert. So
vermutet Renato, dass wahrend einer langen Zeit diese Abtellung fUr sich genommen
defizitér gewesen sein muss. Und daher ist das Ansehen bei «gewinnorientierten»
Mitarbeitern nicht sehr hoch. Andererseitsist das Ansehen bel anderen Leuten
innerhalb der Bank relativ gross, weil das «etwas Kompliziertes sei, und man froh

235



Interview mit Renato

sei, dass man damit nichts zu tun habe». Oftmals sind die Akkreditiv-Leute ein
«spezieller Menschenschlag»: ein bisschen «tipflischiisserig», buchhalterisch (die
mit den Armelschonern und dem Déachli auf dem Kopf...); eigenbrétlerisch: man
muss ja mit niemandem direkt reden, zumindest nicht im direkten Augenkontakt, es
muss ja kein Kunde besucht werden; man ist ja kein Verkéufer (sowiedie
Anlageberater usw.)

Renato schétzt, dass etwas 3-4% der Angestellten einer Bank seinen Job tun (an
seinem Arbeitsort sind das 4 von gesamthaft 120 Angestellten).
Lohnmaéssig findet er sich relativ schlecht gestellt.

Mitarbeiter, Arbeitskollegen, Hierarchie:

Mit ihm zusammen arbeiten drei bis vier Leute, hierarchisch folgendermassen
gegliedert: ein Lehrling (zeitweise; in einer kaufméannischen Lehre arbeitet man in
dieser Bank etwa 3 Monate bei einer Akkreditiv-Abteilung), ein Sachbearbeiter (22-
jahrig), Renato als Handlungsbevollméchtigter (etwas besser gestellt alsein
Sachbearbeiter, unterste Kaderstufe), dann zwel Prokuristen (Aufgabengebiete
geographisch aufgeteilt nach Kunden) (38-43jahrig). In einer Bank herrscht eine
eher flache Hierarchiepyramide, d.h. es gibt viele Unterstufen. Er ist in der untersten
Kaderstufe, die Prokuristen in der nachsthoheren.

Einen der Prokuristen kennt er schon seit 6%2 Jahren (war sein friherer Chef), den
anderen erst seit kirzerer Zeit. Aber gerade mit dem Letztgenannten ist per Dul
Renato meint, dass es eine Frage der Typen sai. Der zweite sel einfach eln bisschen
joviaer. Er hat aber mit beiden gleich viel zu tun.

Auch mit dem Sachbearbeiter und dem Lehrling ist er per Du. Der andere Sachbear-
beiter ist auch mit einem Prokuristen per Du, mit dem anderen per Sie (wie Renato).

Selbstandigkeit:

Er bearbeitet ziemlich selbstandig die taglich anfallenden Dossiers, muss diese zum
Schluss aber noch einem der Prokuristen vorlegen — obwohl er dann die Unterschrift
selbst machen kann. Er nennt dies das «Vier-Augen-Prinzip». Die Idee dahinter ist,
dass noch eine weitere Person die fertigen Unterlagen kurz Uberfliegt um allféllige
Fehler auszumerzen, welche einem einzelnen durchaus passieren konnen. Dieses
Prinzip ist auf den Banken haufig anzutreffen: aus Sicherheitsgriinden. (Unregelmas-
sigkeiten konnen beabsichtigt oder aus Fehler passieren.) Aber esist auch moglich,
dass er selbst Dossiers verschicken kann ohne Kontrolle durch die Prokuristen, z.B.
wenn diese nicht anwesend sind, oder wenn es eine ganz einfache Arbeit war.

Kundenkontakt:

Der Grosstell seiner Arbeit basiert auf Papier und Dokumenten. Diese werden per
Post eingereicht und dann auch so wieder weitergeleitet. So sind in ihrem Blro nie-
mals «fremde» Leute (ausser Monteure, welche etwas flicken mussen). Das hat auch
einen Einfluss auf die Kleidung. In jeder Bank herrscht das ungeschriebene Gesetz,
dass jeder, welcher regelmassigen Kundenkontakt hat, korrekt angezogen ist, und
das heisst Krawatte. «Bankleute sind Buchhalter, nicht kreativ denkende und optisch
bewusst lebende Leute. Bel diesen muss man gewisse Sachen extrem reduzieren auf
einzelne Signale, und dieses Signal ist die Krawatte.» Dabel spielt es keine Rolle, ob
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der Rest des Anzugs speckig oder ein bisschen schmutzigist! Im Biro von Renato
besteht aber kein Krawattenzwang.

Ein weiterer Grund, warum gar kein Kunde das Biiro betreten dirfte, ist das Bankge-
heimnis. Aussenstehende dirfen ja nicht einmal erfahren, ob eine andere Person ein
Konto hat! Und auf den Pulten liegen jadie Dossiers vidler Kunden nur so herum.
Das alles hat einen Einfluss auf die Atmosphare. Man muss nicht eine Ubertriebene
Ordnung halten, das Biro muss nicht Représentativcharakter haben — auch nicht die
Kleidung. Trotzdem tragen die beiden Prokuristen Krawatten. Das hat mit ihrem
Alter zu tun und ihrer Einstellung: es gehort einfach dazu.

Buro:

Renato arbeitet in einem Blroraum, zusammen mit der gesamten Akkreditiv-Abtei-
lung, etwa 5x10m. Trennwande gibt es nicht. Etwain der Mitte des Raumes befindet
sich ein Schubladenstock, welcher aber nur bis Bauchhdhe geht, und daher nicht als
Unterteilung wirkt. Darin befinden sich Dossiers, Unterlagen, Formulare. Daneben
gibt es noch diverse feuerfeste Dokumentenschranke und einen hohen Wandschrank.
Dann noch ein Tischchen mit dem Laserprinter.

Das Biro wurde neu renoviert, aber die Ausstattung ist ziemlich
zusammengewrfelt, neue und alte Gegenstande gemischt. [Das hat wohl auch damit
zu tun, dass das Buro keine Reprasentativfunktion besitzt?]

Jeder Mitarbeiter hat einen eigenen Schreibtisch: eine Pultplatte mit zwel
Schubladensttcken darunter (die meistgebrauchten Formulare enthaltend). Auf
einem separaten Tischchen (rechts) die Schreibmaschine (bei alen Pulten). Und auf
einem Schwenkarm ein Computerterminal mit Tastatur (etwa pro zwel Pulte ein
Terminal).

Auf der einen Seite des Raumes befindet sich eine Vierer-Pultgruppe
(Sachbearbeiter und Lehrlinge), auf der anderen Seite die beiden Pulte der
Prokuristen. Diese haben direkte Sicht auf die Vierer-Pultgruppe (und umgekehrt).
An einer Langsseite des Raumes befindet sich die Fensterfront. Die Fenster sind aber
nicht zu 6ffnen (bzw. nur mit Vierkantschliissel), da eine Klimaanlage installiert ist.
Durch das Offnen der Fenster wiirde die Klimaanlage «boykottiert». Das geschah
fruher eher noch als heute. Seit einem Monat gibt es aber eine neue Klimaanlage:
«Vidleicht nitzt diese Klimaanlage ja tatsachlich etwas...» Esist auch ein psycholo-
gisches Moment: Die Bank gibt Millionen aus fur eine neue Klimaanlage, und dann
kommt der Architekt mal herein und sieht, dass die Fenster offen sind! Eine solche
Abteilung wirde natiirlich dann in Verruf kommen! «Typisch fur diese Abteilung,
die machen die ganze Klimaanlage kapultt...» Es besteht also im Moment noch eine
psychologische Hemmschwelle.

Arbeitsplatz:

1. Telefon mit eigener Nummer, von extern erreichbar. Die interne
Nummer ist dreistellig (die letzten drel Ziffern der externen Nummer). Das Telefon
hat Tipptasten (TRITEL). Es gibt ein Telefonbuch mit sémtlichen internen
Nummern des Filiale. (20 Seiten A5, handlich; zum Vergleich: dasinterne
Telefonbuch der Filialein Zirich hat die Grosse und das Volumen eines
Taschenbuches!)
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Renato telefoniert nach eilgenen Angaben oft. Er schétzt, dass er durchschnittlich
drei kurze Gesprache pro Stunde fuhrt (mit drel verschiedenen Parteien): Anfragen
und Ruckfragen beziiglich der Dokumente. Meistens Inlandgespréche, ins Ausland
ist es seltener, wegen Kommunikationsproblemen. Eine Filiale einer pakistanischen
Firmain New York z.B. hat kaum Mitarbeiter, welche wirklich gut Englisch
sprechen, was zusammen mit den durchschnittlichen Englischkenntnissen von
Renato Probleme geben kann. Zusétzlich erschwerend kann dann auch noch die
akustisch schlechte Qualitét der Leitung sein!

Private Gesprache: Da einer der Chefs viele private Gesprache bekommt und tétigt,
gilt dieses Verhalten wie ein Freipass fur die anderen Angestellten. So fihrt Renato
seine privaten Gespréche ganz normal mit dem Geschéftsapparat, ohne anzumelden.
Offiziell misste man private Gesprache der Zentrale zuerst melden, so dass diese die
Gebihr notieren und allmonatlich belasten konnten. Aber ein ungeschriebenes
Gesetz lautet, dass private Gesprache toleriert werden, sofern es nicht exzessiv wird.
Unter «exzessiv» verstent man vor alem lange Gespréche (eine halbe Stunde).
Durchaus moglich sind viele einzelne, kurze. Ob man angerufen wird oder selbst
anruft macht keinen Unterschied, alein die Zeitdauer eines Telefongespraches ist
massgebend. Renato erwahnt eine enemalige Kollegin, welche an eéinem
Kundenberater-Pult halbstundenweise privat telefonierte und Telefone bekam (es
war eine hibsche Dame...) — und die Kunden mussten in Horweite warten. Das
wurde als exzessiv empfunden. Renato ist aber insofern in einer anderen Situation,
daer keinen direkten Kundenkontakt hat.

Falls ein anderes Telefon im Biro lautet, kann Renato (und jeder andere auch) dies
abnehmen, und zwar an seinem eigenen Apparat. Man muss nur seinen Horer abneh-
men und die Ziffern «97» driicken. Das passiert oft, schéatzungsweise vier mal pro
Tag. Wer von den verbleibenden Biiroinsassen das unbeaufsichtigte Telefon
abnimmt, ist nicht geregelt: es passiert spontan.

(Firmen-)Interne und externe Telefonanrufe haben unterschiedliche
Klingelcharakteristiken. Mit den 4 Telefonapparaten zusammen ergibt das 8
unterschiedliche Formen von Lauten! Renato kann aber nur etwa 5 verschiedene
unterscheiden. Die Charakteristik des Klingelns konnen die Angestellten selbst
einstellen, wobel das mit Wertlegung auf maximale Unterscheidbarkeit gemacht
wird. Er fande esideal, das Lauten mit optischen Zeichen (Blinklichter) auf jedem
Apparat zu erganzen. Beispielsweise Rot fur intern, Grun fur extern. Das Problem
der Unterscheidbarkeit von vielen Lautsignalen kommt nur in einem kleine Biro
vor; in grésserern Raumen kann man anhand der Lautstérke entscheiden, welches
Telefon wohl nun |&autet.

Es gibt Leute, welche sich je nach Anrufart — intern oder extern — anders melden: bei
internen Anrufen nur Name, bei externen auch Firma und Abteilung. Renato meldet
sich aber immer nur mit seinem Namen. Begrtindung: Viele (auch externe) Leute
kennen ihn personlich, und es gab bisher nur wenig Falle, bei denen die Anrufer
fragten: «Wo binich hier eigentlich?»

Durch das gute Arbeitsverhaltnisim Biro ist ein Ausrichten von Botschaften an
nicht gerade Anwesende immer mdglich und auch Ublich.

2. Piepser oder Personensuchanlage hat er nicht. Nur der Abwart und der
hausei gene Architekt haben solche Geréte. Bel diesen weiss man nie, wo sie sich
aufhalten! Wenn man diese Leuten anruft, und es nimmt niemand ab, dann kann
man eine zusétzliche Ziffer wahlen, und der Piepser piepst. Dann muss der

238



Interview mit Renato

Angerufenen an irgendein Telefon und eine bestimmte Zahl wahlen, und er kann den
Anruf entgegennehmen.

3. Schreibmaschine: Renatos Arbeit besteht oft im Ausfillen von vorge-
druckten Formularen. Viele Geschéfte laufen immer nach demselben Schema ab, so
dass es vorgedruckte Formulare gibt, bei welchen nur die jeweils andernden
Angaben wie die Parteien und der Betrag eingefligt werden muss. Diese Formulare
haben oft bis zu 10 (selbstdurchschreibende) Durchschlége. 90% ist also
Formularkorrespondenz, welche man technisch nur auf einer Schreibmaschine
bewaltigen kann. Laserdrucken ist nicht méglich. Theoretisch moglich wére es
schon, dass diese Arbeiten Uber den Computer laufen, aber praktisch ist seine Bank
noch nicht so weit. Dreiviertel der Zeit arbeitet er an dieser Maschine. Dabei dreht er
sich immer vom Pult zum Schreibmaschinen-Tischchen und zurtick (Drehstuhl).

4. Terminal auf einem Schwenkarm, das auch noch einen weiteren
Burotisch bedienen kann. Aber Renato ist der Hauptbeniitzer. Sein Terminal ist
farbig (aber nicht grafikfahig), aber die Ausstattungen sind sehr unterschiedlich. Die
Bank ist so gross, dass nicht fir alle Mitarbeiter gleichzeitig neue Terminals
angeschafft werden konnen. So ist das Terminal der beiden Prokuristen monochrom
(grun auf schwarz). Diese bedienen es weniger oft und sind auch weniger sicher in
der Bedienung.

Uber das Terminal hat man Zugriff auf verschiedene Systeme (verschiedene
Rechnerebenen):

a) Workstation: steht im Raum nebenan. Darauf |auft Textverarbeitung, Tabellen-
kalkulation, Bilanzierung, usw. Vieles davon braucht Renato nicht. An dieser Work-
station angeschlossen ist auch der (schon etwas dltere) Laserdrucker in seinem Biro.

b) Firmen-Rechenzentrumin Basel (es gibt noch weitere in Zurich und Genf). Da
mit arbeitet er am meisten. Dort sind alle Konto-Angaben (Buchungen) gespeichert,
welche Renato oft braucht. Dabel gibt es verschiede Zugriffsklassen. Um sich einzu-
loggen muss man mit einer Magnetkarte (Kreditkartenformat) durch einen neben der
Tastatur befindlichen Kartenleser fahren, um sich zu legitimieren. So misste man
sich theoretisch abmelden, wenn ein anderer Mann das Terminal benutzen will, und
dieser sich einloggen. Da aber die Terminals den ganzen Tag hin- und
hergeschwenkt werden wére das vollig unsinnig, weil man viel Zeit mit Ab- und
Anmelden vertrodeln wiirde. Renato schétzt, dass das andauernde An- und
Abmelden pro Tag eine halbe Stunde in Anspruch nehmen wirde. Offiziell misste
man das tun (Sicherheitsvorschrift), aber niemand tut es: weder die Prokuristen,
welche zwischen ihren Tischen auch nur ein Terminal (fur beide) stehen haben, noch
die anderen Blros, noch die anderen Filialen, noch die anderen Banken! Anders
waére es, wenn wirklich jeder sein eigenes Terminal hétte. Aber Renato schétzt, dass
es durchschnittlich pro zwel Mitarbeiter ein Terminal gibt. Es gibt aber auch
Abtellungen, wo jeder Mitarbeiter ein eigenes hat (die Datentypistinnen im
Zahlungsverkehr). Andererseits braucht ein Direktor wohl sein Terminal kaum, da
seine Entscheidungen auf viel komplexeren Daten basieren («grossere
Zusammenhange»).

Es kommt auch vor, dass Renato sogar auf das Teminal der Prokuristen geht, wenn
seines besetzt ist. Renato meint, dass das auch eine Folge des guten Vertrauensver-
haltnisses ist. Den einen Prokuristen kennt er schon seit sechs Jahren. Wenn aber
irgendwelche Zweifel an seiner Integritét aufkommen wirden, dann wirde wohl ein
Bemerkung fallen wie: «Warum fragen Sie jetzt das auf meinem Terminal ab?»
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Auf dem Grossrechner l&uft auch eine E-Mail-Softwar e. Dieseist im Aufbau. Die
Ideeist, dass jeder Mitarbeiter eine eigene Adresse (Konto) hat. Das ist jedoch noch
nicht der Fall. Er selbst arbeitet sozusagen nie mit diesem System. Auch bekommt er
selbst nur selten Botschaften. Um die Mail zu lesen misste er die Ebene wechseln,
was aufwendig ist. Ein zusétzlicher Arbeitsaufwand, den er nicht auf sich nimmt. De
facto ist er gar nicht zu erreichen per E-Mail, da er sich selten auf der E-Mail-Ebene
aufhalt. Dort wirde ihm eine bereitliegende Botschaft angektindigt: «Sie haben
Post!», oder so. E-Mail wird zu 90% fir private Messages gebraucht. Aber alles
Wichtige wird per Telefon bzw. Fax/Telex gemacht, da E-Mail irgendwie nicht fir
voll genommen wird. Renato hat auf Kursen aber auch Leute kennengelernt, welche
fast alles Uber E-Mail machen («Freaks»). Solche sind aber selten.
Ebenfalls Gber den Grossrechner 18uft eine T elexsoftware. Damit kann er Telexe
direkt vom Terminal aus versenden. Die eigentliche Telexmaschine steht in Basel.
Ebenfalls auf dem Grossrechner lauft das SWIFT-Paket (in etwa: Society for World-
wide Interbank Financial Transaction; im Ubertragenen Sinn auch: swift (engl.) =
schnell, elig, geschwind; wird auch als Ausdruck gebraucht: «Let us have your reply
by SWIFT»). Dasist ein Computernetz fir Banken, welches auf maximale Sicherheit
getrimmt ist. Es sind ausschliesslich Banken angeschlossen, und jede Bank (Filiale,
grosse Abteilung) hat eine alphanumerische Adresse. Alle Jobs haben genau
definierte Formulare bzw. Formate, z.B. fur Zahlungsauftrége, Akkreditive, deren
Anderung, deren Annullierung, aber auch ein freies Format. Seine Bank hat aber nur
das freie Format, die restlichen wurden bel der Portierung auf das System irgendwie
versaumt... Daher ist es etwas kompliziert, SWIFT zu bedienen. Esist auch durchaus
moglich, dass seine Zahlungsauftrage, welche im freien Format aufgegeben werden,
nicht ausgefuhrt werden, da sie eben nicht im Standard-ZA-Format sind. Das ist
dann um so argerlicher, da es keine Ruckmeldungen gibt Giber angenommene bzw.
ausgefuihrte ZA!
Es wére zwar moglich, Uber das SWIFT und das frele Format Messages zu hinterlas-
sen, aber das passiert nie, dafur ist es zu serids, zu elitar. Moglicherwei se auch zu
teuer. Das nicht zu tunist fast Teil eines Moralkodex (fur Messages wird die E-Mail-
Software gebraucht).

5. Fax: befindet sich einen Stock héher, etwa eine halbe Gehminute
entfernt.
Da Renato viel mit Papier arbeitet, welche nach Vorschriften ausgefillt werden mus-
sen, bekommt er auch oft Papiere, welche falsch ausgefillt sind. Bei Riuckfragen
kommt es dann oft vor, dass der Kunde eine korrigierte Version zurlickgefaxt haben
mochte, so dass er eine Vorlage zum Abschreiben hat.
Durchschnittlich faxt Renato pro Tag einmal (dann vielleicht aber drei Seiten), Ten-
denz steigend. Esist billiger as schicken und schneller. In absehbarer Zeit soll ihr
Bulro auch selbst einen Fax bekommen.
Wenn en Fax fur ihn hereinkommt, dann gibt es eine zustandige Person, welche u.a
die Aufgabe hat, die Faxe personlich vorbeizubringen und auf das Pult zu legen. Der
Fax hat immer noch die Aura des Dringenden, so dass die Verteilung nicht mit der
internen Post (IP) erfolgen kann (also nochmal's separate Postler).
Es gibt keine Vorschriften fir die Gestaltung elnes Faxes. Natirlich gibt es firmenei-
gene Deckblétter, aber man ist nicht verpflichtet, diese zu gebrauchen. Anfangs
hatten sie absolut unmdgliche Vorlagen: das Deckblatt («Es folgen nun ... Seiten...»)
aleine A4, das «Von... An...» nahm selbst schon drei Viertel dieses Blattes ein; das
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letzte Viertel war dann fir die Botschaft frei. Heute sind etwa drei Funftel des
Blattes fur die Botschaft frel.

Man kann diese M essages zwar von Hand schreiben, aber Renato macht sie nur mit
Maschine, obwohl er von sich sagt, eine schone Handschrift zu haben. «Die Schreib-
maschinen-Schrift ist ein-eindeutig: die Einsist eine'1' [Ziffer grosser O, kleiner 2],
nicht ein kleines'l' [Buchstabe 'él' wiein 'lustig’] oder ein grosses 'l' [Buchstabe 'ii’
wie'lda]». [Auch hier: Sicherheitsdenken.]

6. Interne Post: Es gibt in ihrem Blro zwel Kistchen, Eingang und
Ausgang. Eine Person ist vollzeitlich daflir angestellt, diese entgegenzunehmen und
zu verteilen. Diese Person fahrt den ganzen Tag mit einem Wagen umher, welcher
verschiedene Facher hat, angeschrieben mit den Abteilungen. Sie kommt in das
Buro, in der einen Hand die Post fir die Abteilung, welche sie ablegt, und mit der
anderen nimmt sie die bereitliegende Post heraus und vertellt sie auf dem Wagen in
die Facher. Dieser Postler kommt pro Halbtag einmal.

7. Telex: Es gibt eine PTT-Mietmaschine, welche sich im selben Raum
befindet wie der Fax. Dieseist relativ schwierig zu bedienen (zum Versenden).
Renato bekommt viele Telexe, well er viel mit Lander zu tun hat wie Indien,
Pakistan, Bangladesch. Diese haben oftmals kein Geld fir Faxmaschinen, aber von
friher her noch einen Telex. Fur viele Lander ist der Telex nach wie vor das
wichtigste Fern-Telekommunikationsmittel.

Telexe herausgeben kann er entweder Uber das Terminal, oder dann direkt am Telex.

8. keine Gegenspr echanlage, ausser vom Personaleingang in das Blro des
Abwartes.

9. keine Rohrpost. Diese vermisst er sehr! An seinem friiheren Arbeitsort
hatte es eine. Sie war sehr praktisch flr seine Arbeit, davidl schneller als der interne
Pbstler. Renato weiss Bescheld dartber, well sein Vater solche Systeme verkauft hat!
Das einzige Problem sind die Kurven. Das Rohrpostsystem funktioniert mit
Druckluft, mechanisch. Die Empféangeradresseist ein zweistelliger Code (z.B.
«D4»). Eine Alternative fir den mechanischen Transport von Papier gibt auch heute
noch nicht! Wenn es um reine Information geht, dann nattirlich schon. Baulich stellt
eine Rohrpost einen immensen Aufwand dar. Das System ist relativ
reparaturanféllig, und daher nicht todsicher. Es gibt zwar keine Riickmeldung, ob
die Post angekommen ist, aber es gibt eine Meldung, wenn die Maschine ausser
Betrieb ist (wie bel einem Lift).

10. Videotex: Damit hat er nichts zu tun.

11. Natel C: nur indirekt, wenn Kunden ein Natel haben. Aber er hat dabei
alle Erfahrungen gemacht von «Der Tellnehmer ist im Moment nicht erreichbar...»
bis «Au Sii, jetzt fahr i grad in-e Tunnél...»

12. PTT-Post: Die Post fir die Bank kommt in ein Postfach [wohl eher
Postzimmer]. Dort wird sie grobverteilt. Jeden Morgen hat der Abteilungseiter die
(schon gedffnete) PTT-Post auf dem Pult und vertellt sie weiter. Aber auch er kdnnte
noch verschlossene Briefe 6ffnen! In der Abteilung von Renato passiert das aber
nicht, wenn der Brief als privat erkennbar ist (d.h. Name des Angestellten vor dem
Banknamen; siehe auch Private Botschaften-Abschnitt). Das hat damit zu tun, dass
sich die Prokuristen korrekt verhalten.

Leitfaden fir Medienanwendung und -wahl:
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Generell ist Renato der Ansicht, dass die Medienwahl meist ein Dilemma ist zwi-
schen bequem/weniger effizient vs. weniger bequem/effizient. Eine Entscheidung
koénne von der Gefiihlslage abhangig sein. Beispiele:

a) Wenn der vermeintliche Empfanger zwar als kompetent, aber auch als arrogant
gilt, dann kann man in einer entsprechenden Gemiitsverfassung («Wenn man diesen
gerade nicht ertragt») durchaus ein eher uneffizientes Medium wahlen, um einem
direkten Kontakt auszuwei chen.

b) Auch ist ein Telex zwar teurer und langsamer, aber eben auch bequemer alsein
Fax, fur den man doch in den nachsten Stock gehen muss!

Eine echte Medienwahl hat man auch erst dann, wenn man die Ubersicht hat, was es
denn Uberhaupt fir Alternativen gabe. Wenn einer so viel zu tun hat, dass er immer
das néchstbeste Medium nimmt oder das «iibliche», dann wird er nie Uber seine
Medienwahl nachdenken. Und wenn jemand neu auf seinem Beruf oder an seiner
Stelleist, dann wird er wahrscheinlich zuerst einmal alles so machen, wie alle
anderen es auch tun, ohne es zu hinterfragen.

Im Bankenwesen allgemein ist die Schriftlichkeit unumganglich, es gibt sozusagen
keine mindlichen verbindlichen Auftrage. Oft geht es auch gar nicht anders als
schriftlich, weil die Sachverhalte so kompliziert sind.

Telex - Fax:

Speziell im Bro von Renato gibt es durchaus die Wahlfreiheit zwischen Fax und
Telex. Bel Fax besteht ein sehr grosser Unsicherheitsfaktor beziiglich Echtheit
(Unterschrift konnte kopiert und eingesetzt worden sein). Im Prinzip wére auch der
Telex falschbar, aber er kann codiert werden, darum wird im Bankengeschéft dieser
oft vorgezogen. Ruckblende: Es gibt schon Mdglichkeiten, solche «Botschaften ohne
Unterschrift» falschungssicher zu machen, ndmlich mittels Codierung: z.B. ein
einzelnes Codewort, aber auch mit einer Codierungstabelle bzw. Chiffriertabelle.
Daher haben die Banken untereinander Chiffriertabellen definiert, welche nur
wenige V ertrauenspersonen kennen (und welche in Tresorraumen gelagert werden).
Dabel wird jedem Betrag und jedem Datum eine willkurlich Zahl zugeordnete. Aus
den Daten der Transaktion wird also eine Chiffrezahl errechnet, mit welcher der
Empfanger die Legitimation des Senders erfahren kann. Heute macht diese
Chiffrierung der Grosscomputer, man muss also nur die Daten eingeben, der Rest
passiert automatisch.

Theoretisch denkbar ware ja aber auch, dass ein Fax mit derselben Methode
chiffriert wird — aber beim Telex geschieht das nun schon automatisch, was
beguemer ist! Wenn nun aber Faxe auch vom Terminal aus versendet werden
konnten [was absehbar ist], dann ist wahrscheinlich, dass die Option des
automatischen Chiffrierens auch vorhanden wére. Dann wiirde Renato vermutlich
mehr Faxe versenden, weil der Fax (vermutlich) billiger ist und vor allem schneller.
Ein Telex braucht fir eine vollgeschriebene A4-Seite etwa 15 Minuten, der Fax 30
Sekunden bis 1 Minute. Dann wiirde der Telex sicher weniger gebraucht. Esist aber
auch moglich, dass zuerst einfach der Telexanschluss an seinem Arbeitsort
geschlossen wird, und alle Telexe Uber eine einzige Station (z.B. in Basel) gehen,
und von dort per Fax weiterverteilt werden. Wenn selbst ein Telex aufgegeben wird,
dann geht das ja schon heute Uber die Grosscomputer, und erst in Basel geht die
Botschaft wirklich auf das Telexnetz.
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Telefon - Fax - Telex:

Problem: Die Filialein New Y ork macht einen Fehler. Dort gibt es viele Schweizer-
deutsch sprechende Mitarbeiter. Doch man wird hochstwahrscheinlich zuerst mit der
Zentralistin Englisch sprechen muissen.

Die Entscheidung zwischen den Medien ist zuerst mal eine Frage der Beweisbarkeit,
also Wichtigkeit. Missen die Leute in New Y ork sicher wissen, dass es die Bank
XY in Aarau i, die etwas mitteilt? Dann muss es ein Telex sein. Oder aber ist es
weniger wichtig? Dann konnte es ein Telefon sein, oder (wegen der
Zeitverschiebung einfacher) ein Fax. Und Renato telefoniert einfach auch nicht
gerne nach New Y ork.

Fax — Telefon:

Es gibt zwar keine expliziten Regeln, aber die Medien unterscheiden sich ja schon
prinzipiell voneinander. Fur kiirzere Distanzen (also fur innerhalb der Schweiz) wird
oft das Telefon gewahlt. Vortell ist der direkte Dialog, die Rickmeldung «lch weiss
was Du meingt, ich verstehe nicht was Du meinst» (Zweiweg-Kommunikation, syn-
chron). Andererseits gibt es beim Fax (systembedingt) eine zeitliche Pufferung, was
flr Botschaften ins Ausland gelegen kommen kann (Zeitverschiebung). Botschaften
Uber Fax zu vermitteln kann langer dauern, weil —wenn dann etwas nicht klar ist —
sich die Zeit fur Ruckfragen sehr schnell aufsummiert. Wenn aber der Sachverhalt
kompliziert ist, schriftlich festgehalten werden muss, unmissverstandlich und/oder
Uber 18ngere Zeit verfligbar sein muss, dann dréngt sich der Fax auf. Dazu kommt,
dass man beim Fax auch selbst immer ein Kopie von der Botschaft hat. Am Telefon
steht dann schnell einmal Aussage gegen Aussage. Bel Faxbotschaften kann man
sagen: «lch habe Ihnen doch genau aufgeschrieben, wie es sein muss...» [Das
Problem ist, dass man als Versender von Fax-Botschaften keine Riickmeldung hat,
ob der Fax bei der Zielperson angekommen ist, und ob er Gberhaupt verstanden
wurde.]

Das Telefon ist aber viel weniger produktiv. Die Wahrscheinlichkeit, dass der An-
schluss besetzt ist, der Angerufene nicht erreichbar ist oder man eine lange Zeit
braucht, um sich bis zum kompetenten Gesprachspartner durchverbinden zu lassen,
ist gross. Ein Fax dagegen kann dieselben Probleme haben (Empfanger nicht
erreichbar im Moment, Kompetenzproblem) — aber die Bewdaltigung dieser Probleme
geht nicht auf Zeitkosten des Versenders, sondern auf die des Empféangers!

Ein Nachteil von Fax gegeniiber Telefon ist aber, dass eine Botschaft oder ein Pro-
blem zuerst einmal schriftlich formuliert werden muss, was auch seine Zeit in An-
spruch nimmt.

Vorschlag des Befragers: Ein Medium, welche beides Vorteile hétte? Online E-Mail?
Antwort: Ja, aber die Software misste narrensicher sein und immer verflgbar (24h).
Auch musste esinternational sein, nicht nur firmenintern.

Private Botschaften im Geschaft?

Am wenigsten fur Privates wird SWIFT und Telex gebraucht. Sie gelten als
«seriose» Medien. Auch der Fax kommt selten fur Privates in Frage, da zu viele
Leute diesen sehen, bevor der Empfanger ihn hat. Renato meint, dieses Medium
wére um einiges privater, wenn die Fax-Maschine im eigenen Biro stehen wirde. Es
gibt aber auch die M églichkeit, einen Fax telefonisch anzukindigen, so dass der
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Empfanger gerade mal vorsorglich an der Maschine warten kann (obszone Bilder
und so...). Privater sind auf jeden Fall Telefongesprache. Renato bemerkt dazu, dass
einer seiner Chefs einen lautstarkemassigen Unterschied macht zwischen privaten
und geschéftlichen Gespréchen. Die privaten sind so leise, dass sie gerade dadurch
wieder auffallen...

Am privatesten sind die E-Mail-Botschaften (welche manchmal aber auch angekiin-
digt werden!). Bei den Briefen ist es unterschiedlich: je nach Adressierung wird er
gedffnet oder nicht. Steht die Bank an erster Stelle (Bank XY, z.Hd. Renato...), dann
wird er gedffnet. Steht aber der Name an erster Stelle, dann nicht (Renato, ¢/o Bank
XY...).

Warum gibt es keine Gegensprechanlage?

Das Telefon ist sowieso einfacher! Eine Gegensprechanlage wirde wohl kaum ge-
braucht. Einwand des Interviewers. Eine Gegensprechanlageist freier zu bedienen
(siehe Zusammenfassung des Interviews mit Rolf). Renato: Das freie Sprechen ist
kein Argument, da es Freisprech-Telefonapparate gibt! Dasist aber nur fir «Bluffer
mit Prestigedenken», und die Qualitdt des Telefongespraches wird durch das
Freisprechen sowieso schlechter! Er personlich muss gar nicht frei sprechen kénnen,
da er sowieso eingeklemmt ist zwischen Schreibmaschinentischchen, Pult,
Rickwand und Papierkorb...

Bildtelefon:

[Uber das hat er bisjetzt noch nie nachgedacht.]

Praktisch fur seine Arbeit nicht notwendig, sogar einfach nicht relevant: es wére
vielleicht «spannend» oder «interessant» oder «schon». Wenn man mit einem
Fraulein telefoniert, dann ist ja die erste Uberlegung: «Wia gseht &cht die uus? (Wie
sieht die wohl aus?) Es kommt auch darauf an, ob dann ein Dokument — vor die
Kamera gehalten — fir den anderen lesbar ist (Frage der Auflosung), oder ob man es
dann doch noch faxen muss.

Andererseits musste er dann vielleicht mehr Ordnung auf dem Pult haben und Kra-
watte tragen... Fazit: Dann lieber doch kein Bildtelefon!!

Buroautomation:

Renato ist der Meinung, dass die Blroautomation bis jetzt keine Papierersparnis ge-
bracht hat. Aus Sicherheitsdenken wird immer von jedem File ein Ausdruck ge-
macht, «fur wenn der Compi mal abstirzt!»...

Durch die immensen M 6glichkeiten bei der Textverarbeitung kommt es oft vor, dass
von einem Brief mehrere (Probe-) Ausdrucke gemacht werden: «Diese Schrift gefallt
mir nicht...», «Machen wir doch noch Blocksatz...», «Oh, dafehlt ein Komma...»,
«Wir kénnten daja noch Trennen...» Der Papierverbrauch ist noch héher als mit der
Schreibmaschine!

Es er6ffnet sich auch eine Diskrepanz zwischen den Anspriichen eines
Briefschreibers, welcher immer perfektere und schonere Erzeugnisse hervorbringen
will (Desktop-Publishing-Qualitét), und einer Uberflutung des Empfangers mit
riesigen Mengen von Druckerzeugnissen. Doch der Empfanger hat oft weder Lust
noch Zeit, auf die Gestaltung der zu lesenden Briefe einzugehen! Die Information
braucht er, und sonst interessiert ihn wirklich nichts mehr, er muss schliesslich
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arbeiten, hat je langer je mehr Stress... [ Dass schon gestaltete Druckerzeugnisse im
Normalfall aber besser lesbar sind als schlechte sollte doch noch erwahnt werden.]
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24. Interview mit Paul

Job:

Zuerst macht er mal eine Trennung: Was ist er? Geschéftsfuhrer oder in der Ge-
schéftsfuhrung. Was macht er schlussendlich? Sehr unterschiedlich! Er nennt sich
«Generalist».

Urspriinglich hatte er e ne Treuhandfirma (Einmann-Betrieb), welche mit
verschiedenen anderen Firmen zusammenarbeitete. Zum Hauptteil arbeitet er aber
jetzt fur ein Handel sunternehmen (70-80%), wobei das den Import, den Grosshandel,
aber auch Detailhandel beinhaltet. Dasist sein Lebensunterhalt, dort steckt er am
meisten Zeit und Geld rein, von dort bekommt er Geld. Er hat verschiedene
Aufgaben: von einfacher Buchhaltung und Einkauf/Verkauf, Uber Controlling
(Administration) bis zu Management (Geschéftsfuhrung). Hauptséchlich macht er
aber Sitzungen mit den Leuten und die Buchhaltung.

Neben dem Handel (Import, Grosshandel und Detailhandel) ist er noch an einer
Autowerkstattfirma beteiligt (dort aber nur Administration und Geschéftsfihrung).
Dieses Unternehmen ist 2%2 Jahre alt, nicht mehr in der Verlust-Zone, aber noch
nicht so lukrativ, dass das hineingesteckte Geld normal verzinst werden kann. Er
privat legt immer noch drauf bei der Werkstatt.

Ausbildung:

Paul (29 Jahre) machte das KV auf Treuhandbasis (Buchhaltung) (1983 bis '85).
Dann ein Jahr Geldverdienen (auch Fabrikjobs). Nachher machte er noch eine
Schreiner-Lehre (1987 bis '88). Das interessierte ihn nicht weiter; das einzige, was er
dort gelernt hatte war, wie eine Arbeit als Ganzes anzupacken sai, wie Arbeit fur
andere organisiert werden muss (er war Vorarbeiter auf einer Baustelle). Er war der
einzige mit Autofahrauswel's, und oft der einzige mit Deutschkenntnissen. Die
anderen Arbeiter waren handwerklich besser, aber nicht organisiert. ES ging um
Sachen wie: Beton am Vorabend bestellen, wenn er am néchsten Tag gebraucht wird
usw. Obwohl immer noch Lehrling war er schon Chef auf der Baustelle,
Ansprechpartner fr Architekten usw., denn er konnte Deutsch!

Wahrend der Schreiner-Lehre kaufte er sich in das erwdhnte Handel sgeschéft ein.
Nach der Lehre erdffnete er die Treuhandfirma. Erstens aus Steuergriinden, aber
auch weil er beflrchtete, dass nicht gentigend Arbeit im Geschéft gewesen wére als
Buchhalter (es waren damals drei Leute; mittlerweilen sind es nur noch zwei). Seit
1990 ist er noch an der Autowerkstatt beteiligt (das kam durch die Treuhandfirma).
Die Treuhandfirma existiert de facto nicht mehr (ausser fir zwel Kollegen), da er nur
noch fir die eigenen Firmen arbeitet.

Arbeitskollegen:

Allesin allem arbeitet er mit 7-10 Leuten zusammen: Geschéaftspartner, Angestellte,
Tellzeitangestellte. Im Buro selbst arbeitet er plus zwei weitere Leute: sein Kompa-
gnon Max und der Angestellte Kurt, sowie manchmal eine weitere Person fur Gross-
handels-Import. Ab und zu kommen zwei weitere Frauen, welche Rechnungen
schreiben («Hilfsarbeiterjobs»).
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Hierarchiemassig hat er keine Chefs: im Handel sunternehmen sowie in der Werkstatt
ist je eine Person gleichgestellt (Max bzw. Kai), ale anderen sind Untergebene oder
nicht aktiv.

Alle seine Geschéftspartner und Angestellten sind Kollegen von ihm: keine
«fremden» Leute oder Lehrlinge (fur die Ausbildung solcher hat er keine Zeit, und
wenn schon etwas machen, dann richtig). Max (welcher etwa ein halbes Jahr jlnger
ist) kennt er seit 13 Jahren, Kai (ein halbes Jahr &lter) auch schon sehr lange, Kurt
seit 10 Jahren. Man geht auch zusammen essen, trinkt ein Bier, oder trifft sich auf
Parties.

Auf die Frage hin, ob das gewoallt ist, meint Paul, dass er nicht mit Leuten
zusammenarbeiten will, mit welchen er per Sieist. Er nimmt hingegen in Kauf, dass
ihm wahrend der Arbeit einer sagt: «Hey, Du bist ein Arschloch!» — solange dieser es
begrinden kann! Er will eine ganz klare Situation beim Arbeiten. Wenn jemand
Muhe hat mit ihm, dann soll er es sagen. Es gibt ein Prinzip: Wenn Paul dem
angestellten Kurt eine Arbeit gibt (in seiner Funktion als Chef), dann kann dieser
sagen, wenn er sie nicht tun will — dann macht Paul sie eben selbst. (Seinem
Kompagnon Max kann er nichts auftragen, der hat sowieso selbst zu viel zu tun.)
Paul meint aber, dass es auch eine Frage der Branche ist, dass er keine dlteren Leute
angestellt hat.

Daneben hat er natirlich noch mit anderen Leuten ausserhalb seiner Firmen zu tun:
Kunden. Das sind vor allem Laden, aber auch Endverbraucher (in den eigenen
Laden).

Arbeitsplatz

Obwohl seine Arbeit sehr unterschiedlich ist arbeitet er meistensin seinem Biro.
Etwas seltener ist er im Lager (etwa ein Tag pro Woche, 10% der Zeit) und in den
Laden (Werkstatt, die beiden Detailgeschafte) zu finden.

Das Biiro (gesamthaft 100m?2) ist in zwei Zimmer aufgeteilt, wobei das kleinere der
beiden sein privatesist, im anderen Zimmer befindet sich der Rest. Die beiden
Raume sind aber als ein Blro zu betrachten, da die Tireimmer offenist («im
Prinzip ein Grossraumbiiro»). Ausser bei Sitzungen (geschéftsintern), oder bei
offiziellen Sachen mit Behdrden, Steuern usw., dawird die TUr nattrlich
geschlossen. Alle Infrastrukturarbeit (branchenunspezifisch) findet im kleinen Raum
statt (25-35% der Zeit). Hier kann er auch Sachen liegen lassen, ohne dass jemand
anderes sie wegraumt oder umordnet, denn es kommt niemand rein von den anderen.
Ausgestattet ist der kleinere Raum recht einfach: ein Burostuhl mit Pult und ein
weiterer Stuhl davor; ein grosser Korpus, diverse Ablagefécher; ein Sitzungstisch
(oval) mit mehreren Stuhlen; Wandschranke; ein Telefon (mit zwel Linien) und sein
personlicher Laptop.

Paul arbeitet aber meistens im grossen Raum (55-65% der Zeit), da dort alle Techno-
logien stehen, samtliches branchenspezifische Material, und wo auch Max seinen
Arbeitsplatz hat.

Im grossen Raum hat es das Pult fir den Angestellten (mit der Telefonzentrale), zwei
weitere Pulte mit den MS-DOS-Computern darauf, und der Arbeitsplatz von Max
mit dem Atari-Rechner.

247



Interview mit Paul

Die Aufteilung der beiden Raume wurde nicht geplant, «es ergab sich einfach so».
Friher, als Paul noch an einem anderen Ort alleine arbeitete und seine
Treuhandfirma aufbaute, da war seine Bindung zum Handel sunternehmen noch
nicht so eng. Als er dann am Geschéft beteiligt wurde, beschloss man,
zusammenzuziehen, um Kosten zu sparen. Danun ein Teil seiner Arbeit aus
«Offentlichkeitsarbeit» besteht («alles Unangenehme im Geschaft wird immer auf
mich verwiesen») — also alles, was mit Behorden und Steuern zu tun hat, welche
dann bei Steuerbesprechungen und Revisionen zu ihm kommen — braucht er einen
Raum, in welchem er abgeschottet ist und nicht dauernd ein Telefon lautet. Man
hétte den kleinen Raum auch als reines Sitzungszimmer einrichten kdnnen, aber
dann wirde er nicht voll ausgentitzt und stiinde die meiste Zeit leer. Und da Paul die
meisten Sitzungen hat, will er sein eigenes Zeug bei sich haben.

Ausstattung (beide Zimmer zusammen):

1. Telefon: Esgibt vier Telefonnummern: zum ersten zwei «offizielle», wel-
che auf die «Zentrale» gehen (Kurt ist das «Telefonfraulein»). Von diesem Apparat
kann man auf die Telefone von Paul und Max verbunden werden. Diese beiden Tele-
fone haben je auch noch eigene Nummern. Paul hat also in seinem Bliro ein Apparat
mit zwel Leitungen: seiner eigenen, und die von der Zentrale her.

Die beiden Leitungen auf der Zentrale sind austauschbar: Ist jemand schon am Tele-
fon, dann wird ein ankommender Anruf einfach auf die andere Leitung gelegt. In der
Zentrale werden die Anrufe ausgefiltert und kénnen abgefangen werden. Paul kann
sich einfach abmelden und wird dann a's nicht anwesend bezeichnet. Kommt in
einer solchen Situation ein Anruf auf Pauls privaten Apparat, dann hort dies Kurt
(well die Tur oft offen ist) und mussin das kleine Zimmer gehen und dort
abnehmen. Daher empfiehlt Kurt alen, eine der beiden offiziellen Nummern zu
wahlen, da er dann Uberall hin weiterverbinden kann. (Dasselbe ist mit Max's
direkter Nummer.) In Zukunft ist aber geplant, dass alle Nummern Uber die Zentrale
gehen.

Wie oft Paul telefoniert, ist sehr unterschiedlich. Es gibt Tage, da sitzt er mit einem
Block hin und telefoniert ausschliesslich (Kunden, welche nicht bezahlt haben,
welche nichts mehr bestellen, mit Banken, Steuern, Lieferanten). An anderen Tagen
telefoniert er nie. Anrufe bekommt er auch sehr unterschiedlich viele: manchmal pro
Woche 5-10 aus England und 10-20 aus der Schweiz, manchmal ist es einfach ruhig.
Das kommt daher, dass er sehr unterschiedliche Sachen macht, nicht jeden Tag
dasselbe. Es hangt auch stark davon ab, wo er gerade ist. Wenn er im kleinen
Zimmer arbeitet, dann telefoniert er sehr selten.

Seine urspriingliche Nummer, die «22 23», welche nun seine direkte ist, stand lange
Zeit als einzige Nummer im Telefonbuch. Viele Leute kdnnen sich die anderen
beiden Nummern auch nicht so gut merken, so dass sein direkte Nummer immer
noch sehr verbreitet ist. Andererseitsist auch heute noch auf den Briefkdpfen die
«22 23»er-Nummer, als Treuhandabteilung. Die beiden Hauptleitungen auf der
Zentrale werden als Entlastung fir die offiziellen Nummern — Buchhaltung und
Bestellung — gebraucht. Wenn er sich also mal hinsetzt und vidl telefoniert, dann
nimmt er sicher eine der beiden Hauptleitungen.

Private Gespréche: siehe Abschnitt Private Gesprache und Firmenphilosophie
allgemein.

Anrufbeantworter gibt es keine: siehe dazu auch die Schlussbemerkung.
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2. Piepser/Per sonensuchanlage (Ortsruf B): nicht vorhanden.

Diese findet er aber sinnvaller (und sicherer) als z.B. ein Autotelefon. Man geht die
néchste Ausfahrt raus und ruft zurtiick. Beim Natel sollte man das ja eigentlich auch
— allesandere sai nicht verantwortlich! [Der Piepser ergibt also eine gewisse
Zeitpufferung der Anrufe, im Gegensatz zum Natel .]

3. Natel C: Er besitzt noch eines, ist aber nicht mehr in Betrieb/nicht mehr
angemeldet (war bis Mitte des letzten Monats angemeldet). In den letzten neun
Monaten wurde es nie mehr gebraucht.

Die ersten zwei Jahre brauchte er es oft. Er war alleine im Biro, ohne Angestellte.
Wenn er ausser Biro ging, dann liess er sein Telefon per Anrufumleitung (PTT
Service 21) auf das Natel umleiten. So ging er zu Treuhand-Kunden, und er blieb
erreichbar. Die Kunden schauten zuerst ein bisschen komisch, doch dann gewohnten
sie sich daran. Spéater konnte er auch auf den Flughafen um Warenimporte
abzuholen und war trotzdem im Buro. Er wollte einfach prasent sein. Das war er
trotzdem nicht immer, da zu dieser Zeit das Natel-Netz noch nicht sehr ausgebaut
war. Aber es genligte, um den Eindruck zu erwecken, prasent zu sein. Mittlerweilen
ist er nicht mehr so viel unterwegs — er geht nicht mehr zu anderen Kunden, diese
kommen nun zu ihm, bzw. seine Tétigkeit hat sich verlagert. Zusétzlich hat er eine
komplette Infrastruktur: ein Biro, welches taglich mehr als 12 Stunden besetzt ist
(von morgens halb acht bis abends um neun — durchgehend Uber den Mittag). Wenn
das jemandem nicht gendigt, dann ist esihm auch egal! («Wenn jemand findet, das
reicht nicht, er miisse mich immer noch erreichen, dann muss ich einfach sagen, mit
so jemandem will ich nichts mehr zu tun haben...»)

Das Natel war anfangs einfach eine Notwendigkeit wegen der Prasenz. Gestort
haben sich die Kunden daran, dass Paul zu ihnen kam einen Job zu besprechen, und
gerade in diesem Augenblick lautet das Telefon. Dann nimmt man dem Kunden die
Zeit weg! Jetzt ist er immer noch prasent, auch wenn er auswarts ist [durch seinen
«Sekretar»]. Seine Arbeit hat sich auch geandert, er geht nicht mehr auswarts. Er
fuhrt das auch darauf zurtick, das er gut ist [in seinem Job] und sich erlauben kann
zu sagen: Kommt ihr doch zu mir!

Ein Natel kann eine Ldsung sein fir ein Problem [Prasenz, wenn man alleine und
auswarts ist]. Das Problem existiert in seinem Falle nicht mehr, also ist auch die
Ldsung nicht mehr notig! Ein Natel ohne Problem ist aber «bescheuert», z.B. aus
privaten Grinden.

Heute wirde Paul auch nie mehr ein Natel in ein Café mitnehmen (was er friher tat).
Grund: Wenn er in ein Café geht, dann will er alleine sein, eine Pause machen, oder
mit jemandem zusammen sein und sich diesem widmen. Und dann braucht er kein
Telefon. Er ist nicht der Meinung, dass er damit Geschéftliches und Privates um so
stérker voneinander trennt. Falls er in ein Café geht, dann macht er diese Pause
seinem Geschéft zu liebe, damit er nachher um so langer arbeiten kann! Er ist konse-
guenter, er weiss, warum er in ein Café geht und warum er Uberhaupt Pausen macht!
Weiter ist er der Meinung, dass Telefonieren wahrend dem Autofahren gefahrlich ist.
Man kann dabei auch nicht voll konzentriert mit jemandem arbeiten, da man auch
gar nicht alle Unterlagen hat, welche man brauchen wiirde. Er findet die heutigen
Piepser viel angebrachter (siehe auch Abschnitt Piepser/Personensuchanlage).

Ein Natel findet er allgemein nicht notwendig, wenn die Infrastruktur eines normalen
Betriebes vorhanden ist [ Sekretarin].
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4. Computer: Er hat einen eigenen Laptop (MS-DOS, Tandon, 40 MB-
Platte), wo er die Sachen macht, welche die Angestellten nicht sehen miissen. Im
grossen Buro stehen noch zwel weitere M S-DOS-Desktop-Computer (Tandon) und
zwei Atari (einer davon ausgelehnt).
Auf allen drei MS-DOS-Maschinen lauft dieselbe Software: ein komplettes
Softwarepaket, welches Finanzbuchhaltung, Kalkulation, Auftragsbearbeitung,
Fakturierung, Debitorenbuchhaltung und Textverarbeitung beinhaltet. Die beiden
M S-DOS-Desktops haben auswechselbare Harddisks (30 MB- und 40 M B-Platten),
einer hat einen Farbbildschirm, der andere einen monochromen.
Auf dem Atari lauft die Lagerverwaltung. Das war der erste Computer (vor 6 bis 7
Jahren), und die Software wurde speziell geschrieben daftir.
Druckermassig sind zwei Nadelprinter vorhanden: einer fur die beiden MS-DOS-
Maschinen (mit Switch-Box), einer flir den Atari. Geprintet werden Rechnungen und
Texte aus der Textverarbeitung.
In den néchsten drel Monaten wird das aber alles neu gemacht. Die Ataris werden
abgestossen, die Datenbank wird auf dBase neu geschrieben. Es gibt ein Netzwerk
mit einem Server. Die Programme werden soweit vereinfacht und fur ihre
Verhaltnisse abgeéndert, dass man nach kurzer Einfihrungszeit eine Sekretarin
ranlassen kann und diese dann Jobs machen kann, welche bis jetzt nur Paul oder
Max tun konnten.
Die Software kostet etwa sFr. 15'000 bis 18'000.—, die Abanderung ist nicht sehr
teuer, die Hardware kostet aber ziemlich (ein Server mit 120 MB-Harddisk und
Streamer). Es wird auch eine Faxkarte und ein Scanner angeschlossen werden. Eine
Mailbox ist nicht notwendig, da es keine Informationen gibt, welche hereinkommen
kénnten wahrend der Abwesenheiten. Und wenn, dann kdnnen diese ja per Fax rein-
kommen.
Eine elektronische Datentibertragung mit Lieferanten und Kunden wiirde er
«liebend gerne» einfiihren, wenn es die Garantie gébe, dass die
Datenkommunikation international 100%ig funktioniert. Aber wenn schon das
Telefon nicht immer funktioniert (in den letzten beiden Jahren ist er einmal
rausgeflogen), und vor allem der Fax (6fters bricht er ab, well eine Stérung auf der
Leitung ist): solange hat es keinen Sinn. Gebrauchen konnte er es vor allem mit den
Amerikanern. Aber die Software (aus USA, 30'000.— Dallar) kénnte er nicht
ausnitzen, und dann ist sie zu teuer. Im Inland wéren sie die ersten und kénnten das
System uberhaupt nicht anwenden. Frage: Warum nicht das System der Firma PPF
Ubernehmen, welche bei vielen Detailhandlern einen Atari im Geschéft stehen
haben, welcher Gber Modem mit der Zentrale verbunden ist (dariiber werden ale
Daten wie Verflgbarkeit, Preise usw. online abgefragt und Bestellungen
aufgegeben). Antwort: Von den Handlern kann nicht verlangt werden, dass sie extra
fr seine Importfirma eine [ Computer-] Kiste kaufen, denn sie beziehen noch von
anderen Importeuren. Im Vergleich dazu ist die Firma PPF marktabdeckend. Uber
diese bekommt man alles, man muss nicht bei mehreren Agenturen dabei sein. Paul
meint auch, dass er dem Héandler nicht die EDV-Struktur finanzieren will. [Wie das
bei der Firma PPF gehandhabt wird ist nicht bekannt.]
Ein weiteres Problem ist, dass die Bestellnummern fir Amerika, England und der
Schweiz anders organisiert sind. Fur die USA wiirde Paul wdchentliche Updates auf
Diskette bekommen, fir England alle drei Monate. Aber es sind drei verschiedene
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Systeme, und es ist international einfach nichts standardisiert. VVon Japan bekommt
er z.B. Uberhaupt nichts, «obwohl die so fortgeschritten sein sollenx.

5. Schreibmaschinen: Es gibt vier Schreibmaschinen, welche von allen re-
gelmassig gebraucht werden (Paul 10%, Max 25-30%). Darauf werden Bestellungen
geschrieben, welche an die Grosshandler gefaxt werden. Auf die Frage, warum man
das ganze nicht auf Computer macht: «Dann misste man jamit der Textverarbei-
tung arbeiten. Und was ist der Unterschied, ob ich mit der Schreibmaschine tippe
oder auf einem Computer?» Antwort: Immer wiederkehrende Texte sind einfacher zu
machen; Korrekturen fallen leichter. «Dazu hat man ein Korrekturband...» Es gibt
auch keine Formulare fir diese Bestellungen: es wird auf normalem Briefpapier ge-
macht. Es geht dabel um Listen mit den Kolonnen Artikel, Grdsse, Menge. Auch
diese Uberschriften miissen immer neu geschrieben werden. In Vorbereitung ist aber
ein Formular dazu. Ein weiterer Grund gegen Computer ist, dass diese Listen immer
neu gemacht werden missen, fur jede Bestellung eine neue. Eine SW-Ldsung kéme
wie schon erwéhnt auf 30'000 Dollar, der Support wéare aber in den USA. Welter
werden auf den Schreibmaschinen die wchentlichen Neuheitenlisten getippt. Ca.
zwei Drittel werden extern gemacht (von einem friheren Mitarbeiter), aber auch auf
Schreibmaschine und mit demselben Kugelkopf, damit das Schriftbild einheitlich
bleibt.

6. Fax: Es gibt zwei Faxmaschinen: Der erste Fax ist sein personlicher, also
der Treuhand-Fax (fur sein Handel sunternehmen und die Autowerkstatt); der andere
ist der Bestell-Fax. Daneben gibt es noch einen Lager-Fax (das Lager ist im Detail-
verkaufsgeschéft, drei Blocks weiter). Zum Faxe versenden wird pro Woche 10-15
Stunden aufgewendet (ca. 2500 Faxe pro Monat). Das sind Neuheitenlisten an die
Handler, aufgrund welcher ein Handler bestellen kann; pro Woche (und Handler) 10
Bléatter. Diese Arbeit wird von Paul, Kurt und Max gemeinsam (abwechslungswei se)
gemacht. In Zukunft ist geplant, mittels einer Faxkarte diese Neuheitenlisten direkt
ab PC an die Handler zu senden, automatisch und nachts, nach einer Handlerliste.
Eine Alternative heute wére Fax-Line (von ASCOM), was aber viel zu teuer ist.

Die drei Faxmaschinen sind nicht irgendwie miteinander verbunden. Es kommt
regelmassig vor, dass intern gefaxt wird, d.h. vom Lager ins Buro. Auch sein
Detailhandelsladen bestellt per Fax.

7. Telex: Nicht mehr. Friher war das ein zentrales Medium, bevor der Fax
kam und diesen vollstandig verdrangte.

8. Post: Rechnungen werden verschickt, und Kunden ohne Fax bekommen
eben Post. Alle ausgehende Post wird einfach vor die Ture auf einen Haufen gelegt.
Eingehende Paketpost bleibt alleim Laden liegen. Briefpost kommt direkt ins Buro.

9. Gegenspr echanlage: Wird im Moment keine gebraucht. Es liegt aber
eine herum, welche auf HF-Basis funktioniert (belde Stationen missen am selben
Stromkrei s angeschlossen sein). Verwendet wurde sie folgendermassen: An seinem
friheren Standort gab es auch zwel Raume, aber nur in einem war ein Telefon. Im
Winter mussten die Turen geschlossen werden, und das Klingeln konnte nur mit der
Gegensprechanlage gehort werden.

10. Rohrpost: Es hat nattirlich keine, Paul fande er aber gut! Vor allem
zwischen Biro und Laden. Paul meint, das wére ja sogar noch schneller als Fax!
Aber er weiss, dass es vollig unrealistisch ist, vor allem wegen dem immensen
baulichen Aufwand.
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11. Videotex: Das Geschéft tiberlegte es sich lange —im Moment haben sie
aber weder Zeit noch Lust, aber irgendwann kommt das. Esist noch nicht dringend.
Es gabe drel Anwendungen von VTX: 1. die aktuellen Borsenkurse (wegen dem
Import wichtig), 2. Telebanking: Zahlungsverkehr, Kontosténde. 3. als Anbieter auf
VTX (Vertrieb).

12. Bildtelefon (siehe auch Schlussabschnitt Schlechte Auswirkungen von
zu vielen Kommunikationstechnologien): Im Geschéft wirde er es einerseits
begriissen, well er dann die Leute, mit welchen er zusammenarbeitet, auf der Strasse
auch erkennen wirde; andererseits kann man sich auch nicht mehr verstecken. Wenn
man z.B. spéat abends noch ein Telefon machen muss, dann sieht man es eben, wenn
man nicht voll bel der Sacheist. Es [das Geschéft] wirde immer harter!

Private Gespréache und Firmenphilosophie allgemein:

Die Problematik ist nicht gross: Paul ist grossziigig, und es werden verhatnismassig
wenig Privatgesprache gefiihrt. Seine Personalfiihrung bezeichnet er selbst im allge-
meinen als liberal. Grundsétzlich weiss jeder, was er zu tun hat; wenn jemand eine
Arbeit bekommt, dann weiss er in etwa, bis wann diese zu erledigen ist. Wenn das
nicht geht, dann muss er einen Grund haben. Wann er aber seine Arbeit erledigt, das
ist Paul egal. Ahnlich ist es mit den privaten Telefonen: Solange die Arbeit gemacht
wird und deren Qualitét noch stimmt, ist esihm egal, wieviel telefoniert wird —falls
es nicht extrem wird und einer dauernd nach Italien anruft, weil seine Freundin dort
ist! Er weiss, dass es moglich ist, eéin Programm zu installieren, so dass alle
Gesprache registriert werden. Paul sagt, dass grosse Firmen dieses Programm oft
kaufen, und Anfangs wird auch kontrolliert. Ein paarmal wird bei unerklarlichen
(d.h. privaten) Telefonen der Betreffende gefragt, aber dann |&sst man es sein. Esist
auch nicht mehr notwendig, weil die Angestellten dann meistens so eingeschiichtert
sind, dass sie nichts Regelwidriges mehr tun! Sie wissen von da an, dass sie
Uberwacht werden. Paul findet das vollig bescheuert («big brother iswatching
you»). Seine Mitarbeiter sind alle auf kollegialer Basis mit ihm, und wenn er bel
jemandem eingeladen ist, dann muss er es auch nicht zahlen, wenn er kurz mal
telefoniert. Andererseits erwartet er dann im Gegenzug auch eine erhohte
Einsatzbereitschaft. Wenn er mal im Stressist und wirklich eine Hilfe braucht, dann
erwartet er, dass jemand da bleibt bis abends um 20 Uhr. Falls das die Angestellten
nicht so sehen, dann wird es Konsequenzen haben. Er hat auch allgemein nichts
dagegen, wenn jemand sein privates Zeugs auf den Anlagen des Geschéftes macht
[Telefon, Fax, Computer]. Paul betont aber, dass es nicht die Telefongebihren sind,
welche das Problem sind, sondern die verlorene Arbeitszeit. Eine halbe Stunde pro
Tag zu telefonieren kostet schétzungsweise 3 Franken, pro Monat also sFr. 90.—. Das
Schlimme ist aber, dass wahrend den 22 Arbeitstagen 11 Stunden «vertelefoniert»
werden, was Paul 400 Franken kostet! Paul fahrt aber fort und erzéhlt, dass wenn
man einen Angestellten mit diesen Zahlen konfrontiert, dieser dann meistens sagt:
Ich arbeite ja wahrend dem Telefonieren! Und das stimmt im Prinzip auch, denn er
hat den Horer eingeklemmt zwischen Kopf und Schultern und schreibt irgendwas.
Was aber erwiesen ist — und das geben die meisten auch zu: Die Qualitét der Arbeit
stimmt nicht mehr, d.h. sie nimmt ab. Aber auch wenn die Betroffenen das einsehen,
dann ist noch lange nicht so, dass es gedndert wird.

Es geht dabei nicht nur um selbstgewahlte Gesprache, sondern auch wenn man ange-
rufen wird. Paul ist esjaegal, wer angerufen hat — die Gebihr ist ja wie erwadhnt
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nicht das Problem, sondern die Zeit. Rein psychologisch gesehen sind zehn 2-
Minuten-Telefone auch weniger tragisch als ein 20-Minuten-Gespréach.
Moglicherwelse, weil sie weniger auffallen, oder weil man zwischendurch immer
noch fragen kann: «Kannst Du mal helfen?»

Paul betrachtet aber die zwischendurch gefiihrten Privatgesprache as Pause und
Entspannung, und man braucht sowieso alle 2% Stunden eine Pause! Er hat generell
mehr davon, wenn sich jemand am Arbeitsplatz wohl fuhlt und motiviert ist.

Seine Meinung dazu wird je léanger je mehr anerkannt und setzt sich je langer je
mehr durch. Er mdchte, dass sie ein Team sind, welches zusammenarbeitet. Wenn es
mal Stress gibt, dann helfen alle. Er nimmt dann aber auch in Kauf, dass Privates
hier gemacht wird. Ein Problem gibt es erst, wenn das Private tiberhand nimmt,
wenn es zum Exzess kommt. Paul nennt das Beispiel einer Person, welche oft
telefoniert (Beziehungsprobleme). Diese Person ist oft unkonzentriert, und wenn sie
dazu noch telefoniert, dann kann man ihre Arbeit gar nicht mehr gebrauchen.
Zusétzlich raucht sie noch und muss dazu hinaus. Er schétzt den Arbeitsausfall pro
Tag etwa 1Y% Stunden.

Regeln der Medienwahl: Telefon — Fax
Paul meint, dass es sehr wohl Regeln gibt, diese betreffen aber primér ihn selbst:

1. Alles was dokumentenecht sein muss, d.h. schriftlich, wird per Fax gemacht
(obwohl Fax ja nicht rechtsgultig ist).

2. Prazision: Alles Aufgeschriebene ist es préziser.

3. Kosten, Zeitaufwand: Faxen ist generell billiger, vor allem in die USA. Es geht
schneller, da nach dem Wahlen alles automatisch passiert. Telefonieren braucht
mehr Zeit. Es kann dauern, bis man richtig verbunden ist, und dann kommt noch die
eigentliche Zeit zum Reden dazu. Und oftmals muss dann trotzdem noch gefaxt
werden.

4. Personlicher: Trotzdem ruft Paul regelmassig seine Lieferanten in den Staaten
an. Das hat damit zu tun, dass er die personliche Beziehung zu den wichtigen Leuten
dort nur mit personlichem Gesprach halten kann, er mussihn pflegen. Auch wenn er
oft schriftlichen Kontakt hat: Wenn man ein Jahr lang voneinander nichts hort [im
wortlichen Sinne gemeint!], dann sind das eben nur noch «die in Amerika»! «Eine
personliche Beziehung kannst du nur mit personlichem Kontakt wahren — das ist
€eine grundsétzliche Meinung von mir!» Bekommt er eine Mahnung per Fax, dann
ruft er zur Klarung vidl lieber zurtick. Das ergibt neben der erwiinschten Aufklarung
Uber das eigentliche Problem zusétzlich noch einen personlicheren Kontakt. Und der
Angerufene soll merken, dass man sich Zeit nimmt!

Bei Kunden ist es noch extremer. Der personliche Kontakt ist darum wichtig, well
Paul mehr aus mundlichen Antworten schliessen kann als aus schriftlichen. Beispidl:
Er ruft an und fragt: «Habt Ihr den Lieferanten gewechselt?» [D.h. aus der Sicht des
Kunden: den Importeur.] Dann bekommt er nicht immer eine ehrliche Antwort, aber
er erfahrt trotzdem mehr als Gber Fax. Und eine Faxanfrage mit demselben Thema
wiurde sowieso meistens ohne Antwort bleiben.

Eine telefonische Anfrage wirkt mehr in Richtung bzw. soll meinen: «Wir sind die
Firma XY, wir bemuhen uns noch um den Kunden!»

Weiter meint Paul: Jeder [im Betrieb] hat seinen Job, ich mache meinen, die anderen
machen die ihren. Und jeder macht seinen Job auf seine eigene Art und Weise.
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Wenn diese Regeln [vor alem beziiglich dem personlichen Kontakt] fur ale
Mitarbeiter gelten wirden, welche mit Kunden zu tun haben, dann wére dies eine
Firmenphilosophie. Es gibt aber auch Mitarbeiter, welche nicht gerne telefonieren,
oder nicht telefonieren kdnnen. Sie kénnen dem Kunden zwar sagen, was sie wollen,
kommen blendend aus mit ihm — sie kdnnen sich aber nicht durchsetzen. Auch daher
wird darauf geachtet, dass «schwierige» Falle von Paul gemacht werden.

Es gibt aber auch folgenden Fall: Ein anderer Mitarbeiter von Paul telefoniert sehr
selten, und zwar aus dem Grunde, weil er sehr viel zu tun hat. Das wissen alle, auch
seine Kunden. Und so sind diese um so mehr erfreut, wenn dann trotzdem mal ein
Telefon kommt («Habt ihr im Lotto gewonnen?»). Das heisst: Es wird geschétzt,
wenn angerufen wird, aber es wird auch akzeptiert, wenn man es nicht tut.

Grundsétzlich telefoniert Paul nur, wenn er etwas bestimmtes braucht — nicht um
etwas zu verkaufen. Das Telefon wird im t&glichen Geschéftsablauf erst notwendig,
wenn etwas Aussergewohnliches passiert. Oder sobald Paul selbst etwas will, z.B.
ein gutes Verhdltnis zum Lieferanten. Also:

5. Wenn man selbst etwas erreichen/wissen will, dann geht es per Telefon am
schnellsten.

6. Wirklich wichtige Sachen werden im Verbund gemacht. Beispiel: Rechnungen,
welche nicht bezahlt wurden. Man faxt mal die Daten und das Wichtigste (fur die
Korrektheit), und dann doppelt man nach und ruft an (fur eine garantierte Antwort).
(«Doppelt genédht halt besser!»)

7. Austihrlicher: Beim Telefon kommt dazu, dass — obwohl man aus einem be-
stimmten Grunde anruft — man durchaus noch weitere Informationen erhalten kann,
welche man vidleicht nicht erwartet hétte.

Waren die bisjetzt gestellten Fragen neu fur Dich, oder hast Du Dir das
sowieso schon mal Uberlegt?

Anfangs machte man alles einfach so wie es gerade kam. Seit einer seiner Partner
weg ist und Paul die Firma umstrukturieren muss, Uberlegt er sich viele der
angesprochenen Themen und Probleme bewusst selbst. Was macht er eigentlich wie,
wie kann man etwas vereinfachen?

Esist enerseits eine Frage der Professionalitét, andererseits wird man sich vieler
Probleme bewusst, wenn man die Arbeit fir andere organisieren muss. Solange man
flr sich selbst arbeitet, kann man tun, was man will — man macht es halt einfach mal
so. Und nach zwei Jahren merkt man vielleicht, dass es viel einfacher gegangen ware
— aber eswar ja die eigene Idee! Wenn man mit anderen Leuten zusammenarbeitet,
dann muss man ganz klare Strukturen und Richtlinien schaffen: Planen,
Organisieren.

Schlussbemerkungen von Paul: Schlechte Auswirkungen von zu vielen
Kommunikationstechnol ogien

1. Kommunikations-Technologien wie Fax, Natel, Anrufbeantworter zu
haben ist ein Standard — ohne diese ist man nichts! Und zwar geht es einerseits ums
Geschéft, andererseits um «standesbewusste Leute» (Private). Ohne solche Sachen
ist man «nicht sehr gut angeschrieben» — zumindest beim breiten Volk, bei den
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echten Profis kommt es weniger darauf an. Wenn unter Pauls Namen im
Telefonbuch eine Faxnummer, drei Telefonanschliisse und eine Natel-Nummer steht,
dann heisst es: «Lack — tierisch gross!» Speziell die Leute in Restaurants mit Natels
— die meisten brauchen es nicht wirklich! Aber man muss doch modern sein... Esist
eine Mode.

2. Aber auch im Geschéftsleben hat dieses Muss an Technologien einen
schlechten Einfluss. Ob der Mdglichkeiten und Probleme mit den Technologien ver-
gessen viele, was eigentlich der Inhalt ihres Geschaftes ware! Man darf ob den
vielen Méglichkeiten nicht die Kontrolle verlieren.

3. Vide Leute verlieren wegen diesen modernen Technologien nicht nur den
Kontakt zum Geschéft an sich, sondern auch zu ihren Geschaftspartnern. Es findet
eine Entfremdung statt durch abstrakte und unpersonliche Medien wie Fax. Kommu-
nikationstechnol ogien zerstéren die Kommunikation! Man hat zwar wahnsinnig
viele Informationen zur Verfligung, aber man kann sie nicht verwerten. Beispid:
Wenn man 10 Seiten gefaxt bekommt, dann dauert das ewig, bis man diewirklich
gelesen hat. Wenn aber dann zusétzlich noch jemand anruft und sagt: «Schau Dir
mal auf Seite 3 den zweiten Abschnitt und auf der letzten Seite den ersten an; den
Rest lies mal in Ruhe durch, ich ruf Dich Gbermorgen an, gib mir dann bitte Dein
Kommentar dazu!» — dann weiss man, um was es geht! Ohne diese genaueren
Informationen «ist zwar das Medium Fax essentiell geniitzt — es haben alle Geld
gespart... Aber ob ich das so brauche, wie ich sollte, ist eine andere Frage!» Das
Medium ist genltzt, die Kommunikation selbst findet nicht mehr statt! Paul nennt
als Beispid dazu auch [die Werbung und] den Verkauf Gber Telefon.

4. Die Personlichkeit geht verloren: Dass die Amerikaner, mit welchen er
zu tun hat, keine Faschisten sind, das wusste Paul auch erst, nachdem er sie
personlich getroffen hatte! VVorher kannte er sie vor allem Uber Fax. Hinter einem
Medium konnte man sich verstecken.

Er bezeichnet es al's «l&cherlich», dass er mit Leuten zusammenarbeitet, zwei bis drel
Telefone taglich, mit ihnen Geld verdient (und sie mit ihm), Witze macht usw. Aber
wenn er eine solche Person treffen wirde, dann wiirde er sie nicht erkennen. «Ich
konnte an ein Konzert gehen, der steht neben mir — vielleicht haue ich ihm noch eins
in die Fresse, weil er mir auf die Flisse steht — dabei ist es ein guter Kunde,
eigentlich ein Freund!!» Mit einem Bildtelefon wiisste er zumindest, wie er
ausschaut. Aber wirklich kennenlernen kann man den Menschen so oder so nicht
Uber das Telefon.
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25. Interview mit Pasguale

Job:

Pasquale ist ein 26jdhriger freiter Journalist, d.h. nicht fest angestellt bei einer
Redaktion, nicht gebunden an einen Verlag. Er ist aber nicht freierwerbend, da er
nicht selbst die AHV abrechnet, das machen die jeweiligen Redaktionen.

Er hat aber einen fixen Auftraggeber, die Neue Illustrierte, d.h. eine garantierte Min-
destmenge an Auftrégen pro Monat, welche etwa einer 50%-Stelle entsprechen. Sein
Gebiet ist weit gefachert: er macht alles, mit Schwerpunkt Leute, Prominenz,
Portréts, Lickenbtisser. Es gibt nur wenige Themen, welche er nicht macht, und das
tut er aus Prinzip, z.B. Auto. Die NI ist eine grosse Schweizer Publikumszeitung.
Das Leserprofil ist sehr diffus, Hauptleser sind aber sicher vor allem &ltere Leute. Sie
NI ist ein Traditionsheft (100jahrig), es dreht sich alles um die Familie. Dies mochte
man aufbrechen: Die NI ist seit kurzem am Kiosk erhaltlich und macht einen
Wandel durch. Die urspriingliche politische Ausrichtung ist zwar eher rechts von der
Mitte, wobel die Leute, welche dort arbeiten, eher links von der Mitte sind!

Andererseits arbeitet er bei der Lokalredaktion der Sadt Zeitung. Dort arbeitet er auf
Auftrag.

Daneben hat er noch Hobbys, welche nicht dem reinen «Brdtli-Erwerb» dienen. Das
ist einerseits das Management einer Rockmusikgruppe. Er versucht, «Einfluss zu
nehmen» — Management sei das nicht. Er ist eigentlich ein verhinderter Musiker: er
mochte, kann aber nicht. Er findet es etwas vom Schonsten, Musik machen zu kon-
nen. Dann ist er noch Fussball-Fan, er war z.B. «Tatschmeister» bei einem Grimpel-
turnier.

Zusammenar beit:

Vor allem bei der NI arbeitet er oft mit Fotografen zusammen. Diese wechseln aber
immer. Das Foto wird dort auch stérker betont als bei einer Tageszeitung. Die Koor-
dination geht tber ihn: Wann muss der Fotograf wo sein, was kann er aufnehmen; er
muss auch mit Informationen versorgt werden. Manchmal arbeiten sie aber auch ge-
trennt. Sonst hat er noch mit einer Lithographin zu tun. Uber diese Zusammenarbeit
mehr im Kapitel Uber Telefax.

Ausbildung:

9 Jahre Grundschule (Sekundarschule), dann das Lehrerseminar (5 Jahre), welches er
1987 abschloss. Dieser Beruf gefiel ihm aber nicht. (In das Seminar gelangte er
durch eine «Verkettung von unglticklichen Umstanden»: Er wurde prufungsfrel
aufgenommen, die Aufnahmeprifung hétte er nie geschafft. Er ist im Turnen, im
Zeichnen und im Singen schlecht, und diese drei Facher sind zentral fir einen
Primarlehrer.) Es war aber zu spét, um die Ausbildung abzubrechen. Das einzige,
was sich im Seminar herausstellte, war, dass er mit der deutschen Sprache
umzugehen versteht. Nach dem Erwerben des Lehrerpatentes bewarb er sich bei
einer lokalen Zeitung um eine Stelle. Dort arbeitete er als Redaktionsassistent, d.h.
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2-Jahresvertrag mit halbem Lohn, man macht die «Sklavenbiiez», wird ins kalte
Wasser geworfen, «learning by doing». Es gibt ja keine reglementierte Ausbildung
als Journalist. Man ist Helfer auf der Redaktion, wird beaufsichtigt, hat keine
Verantwortung zu tragen. Nach zwel Jahren bekommt man den Eintrag ins
Berufsregister und den Presseausweis vom VSJ [Verein schwel zerischer
Journalisten?). (Bedingung: 2 Jahre 100% gearbeitet, plus die Empfehlung zweier
BR-Journalisten.)

Bel Pressereisen kam er in die «Szene» hinein: Wer arbeitet wo, welche Stellen wer-
den frei. So lernte er jemanden kennen, der bei der NI kiinden wollte und dann fir
ihn Werbung machte bei der NI. Er nennt dies den Dominoeffekt, wiein alen freien
Berufen: irgendwann bist Du drin, lernst jemanden kennen, dieser kennt dann einen
anderen usw. Irgendwann kommt alles zusammen.

Seit September '89 arbeitet er fur die NI. Kurzzeitig (fur 1 Jahr) war er zu 50% fest
angestellt. Das Verhaltnis wurde aber aufgel6st, weil es zu kompliziert wurde. Er
wollte seine eigene Infrastruktur zu Hause gebrauchen (welche er selbst bezahlt
hatte), seine Chefs wollten, dass er in Zurich arbeite. Ein Unterschied besteht aber
nicht. Fr ihn ist es eine reine Formalitét.

Arbeitsort:

Sein Arbeitsort ist zu 80% zu Hause, zu 20% in Zirich in der Redaktion der NI. Das
variiert aber sehr stark. Manchmal ist er wochenlang nicht in Zirich, dann aber 3
Tage lang nacheinander. Manchmal ist er pro Monat 100% engagiert, manchmal nur
20%. Ubers Jahr sind es dann durchschnittlich 50%.

Er arbeitet aber nicht immer im Blro. Es gibt Wochen, in denen er nur in Blros it;
aber manchmal ist er auch auswartig unterwegs, meistens (90%) mit 6ffentlichen
Verkehrsmitteln (fir ein halbstiindiges Interview mit dem ehemaligen Skirennfahrer
Roland Colombin, welcher im Wallis wohnt, war er eéinen ganzen Tag unterwegs).
Ein durchschnittliches Verhdtnis Arbeitsort Biro — Ausserhalb anzugeben ist ihm
fast nicht moglich; ganz grob geschétzt halt sich dasin der Waage, eher zu Gunsten
des BUros.

Wenn er im BUro ist, dann ist seine Hauptbeschéftigung das Telefonieren (60%), in
zweiter Linie das Schreiben am Computer (30%), sonst noch Archivieren, auf die
Post gehen, Kopieren (auswarts), usw.

Er hat eine 3-Zimmerwohnung, in welcher er alleine lebt. Dort hat es einen grossen
Raum, welcher urspriinglich als Schlafzimmer gedacht war. Und daist sein Biro
eingerichtet, wo sich seine (selbst bezahlte) Infrastruktur befindet. Er schétzt, dass
diese ihn etwa sFr. 10'000.— gekostet hat.

Diese besteht aus folgenden Teilen (Skizzieren wollte Pasquale das Biiro nicht: «Ich
war immer schlecht im Zeichnen»; er weiss auch so ganz genau, was er hat: er hdlt ja
sehr oft dort auf!):

» Mobiliar: Lista-Schreibtisch, zwel Hangeregistraturen. Eine unter dem Tisch,
eine freistehend, in welcher sich sein Archiv befindet: Zeitungsausschnitte zu Leuten
aus der Pop- und Showbranche; Material zu Themen, welche er bearbeitet hat.
Grosser Schrank mit Ordner und Ablageflachen. Blcherregal. Ovaler Sitzungstisch.

» Des weiteren hat er folgende «Hardware»:
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1. Telefon: «etwas Offizielles, von der PTT halt», mit Speichern und allen
Schikanen (Typ «Méelide»). Kostet ihn sFr. 30.— pro Monat, das Luxusmodell der
PTT. Friher nervte er sich immer, wie man in einem Betrieb, in welchem das
Telefon das wichtigste Arbeitsinstrument ist, ein so archaischer Typ von Telefon
(TRITEL «Zug»: nur mit Repetiertaste) verwenden kann. Wenn es die technischen
Moglichkeiten gibt, dann soll man sie anwenden. Er beftrwortet Vereinfachungen,
und dieses Telefon ist fur ihn eine. Wenn er eine Nummer suchen muss, dann gibt er
den Anfangsbuchstaben des Namens ein — eine Reihe von Namen erscheint; dann
ein weiterer Tastendruck, und die Nummer wird automatisch gewahlt. Sonst muisste
man das Telefonbuch hervorsuchen, eintippen, usw. Er hat einen alphanumerischen
Speicher fir 400 Nummern, welchen er vorzu updated. Ab und zu schmeisst er aber
auch eine Nummer raus, wenn er diese schon lange nicht mehr gebraucht hat. Es
erleichtert ihm vieles. Es hat z.B. auch folgende Einrichtung: Er kann eine Nummer
in einen Zwischenspeicher tun, und dann leuchtet eine Lampe um zu sagen: Den
muss man noch anrufen, diese Nummer ist noch nicht erledigt. Des weiteren gibt es
eine Alarmfunktion: Zu einer voreingestellten Zeit gibt es einen Alarm und die
dazugespei cherte Nummer wird angezeigt, dann muss man nur noch einen Knopf
drticken und diese Nummer wird gewahlt.

Ein weiterer (ursprunglicher) Grund war der eingebaute Antwortgeber. Man kann
Standardsétze und Floskeln abrufen, welche z.B. sagen: «Der Teilnehmer ist im Mo-
ment nicht erreichbar. Rufen Sie bitte um 15 Uhr wieder an.», oder «... am 4. Juni
wieder an.», oder «... ab dem 6. Juli an.» Nachteil: Man kann keine
hereinkommenden Botschaften speichern. Es gibt viele Anrufe fur ihn, bel welchen
es eigentlich keine Antwort von seiner Seite brauchen wiirde («Der Termin von
soundso ist O.K.»), also einereine Information fur ihn. Das ist nur mit einem
Anrufbeantworter moglich. Darum hat er sich einen Anrufbeantworter angeschafft,
und seither ist der Antwortgeber ausser Betrieb.

Vor alem das Telefonnummernmanagement erleichtert vieles. Es gibt aber keine
Verbindung zwischen seinem PC und dem Telefonnummernspeicher.

Er telefoniert mehr selbst, als dass er angerufen wird (60:40 oder 70:30). Seine Tele-
fonierpartner sind sehr unterschiedlich, abhangig davon, fir wen er gerade arbeitet.
Regionale Leute, Behtrden, Veranstalter. Dabei geht es primar um Informations-
beschaffung.

Das Verhdltnis von Informationsbeschaffung tber Telefon vs. direkt (vor Ort): Bel
der Tageszeitung lauft viel mehr Gber das Telefon als bei einer Illustrierten. Bel der
Tageszeitung geht es viel mehr um trockene Fakten, welche man verbindet und dann
in ein Textlein «giesst». In einer Illustrierten muss es mehr «Human Touch» haben,
was man weniger Uber das Telefon machen kann. Es geht dabei nicht um die
optische Aufmachung (mehr Fotos), sondern auch inhaltlich: Wie sieht die
betreffende Person aus, was fir Hosen trégt sie? (Beispiel Countrysénger John
Brack: Ein Interview ginge nicht Uber das Telefon, «den muss man einfach gesehen
haben!»)

Eine weitere Vereinfachung des Telefonierens wére fir ihn maoglich, indem der
Computer einbezogen wiirde. Aber das kommt erst mit der Zeit.

Eine Trennung der Gespréache nach geschéftlich und privat macht er nicht. Seine
Telefonrechnung betragt etwa sFr. 300.— bis 500.— pro 2 Monate. Er hat ein Ab-
kommen mit der NI: Diese Ubernehmen pauschal 50% dieser Rechnung.
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2. Anrufbeantworter: Marke «Tiptel», auf der Basis von Microcassetten.
Diese wollte er, da er die Cassetten in seinem Diktiergerdt abhdren kann. Ein
weiterer Grund neben der Verbesserung gegentiber dem Antwortgeber ist, dass er
Telefongespréache aufnehmen kann (2-way-recording). Esist zwar selten, dass er
Interviews macht, aber bei Leuten, welche unter Zeitdruck sind oder nur genau 10
Minuten Zeit haben, ist es bequem.
Der Anrufbeantworter wird immer eingeschaltet, wenn Pasquale ausser Haus geht,
sowiein der Nacht. VVergessen einzuschalten tut er nur relativ selten. Am Morgen
schaltet er ihn wieder aus, wenn er hinter das Pult geht. Ublicherweiseist er von ca.
23/24 bis 7/8 Uhr eingeschaltet. Der Lautsprecher ist immer an, so dass er Anrufe
immer mithéren konnte, z.B. eben auch nachts. Wenn ihn also jemanden nachts
anruft, dann wird er schon durch das Lauten geweckt, und wenn nicht, dann kann
man als Anrufer immer noch «inemédgge»: He Pasquale, wach auf! Meistens hort
er sich den Anruf an, 1&sst den Anrufer reden und schléft weiter. Pasquale weiss von
Leuten, welche den Anrufbeantworter immer eingeschaltet haben (mit Lautsprecher
offen), und nur Telefone abnehmen bei Anrufern, welche sie kennen. Und diese
Anrufer wissen dann auch, dass das Telefon erst dann abgenommen wird, wenn sie
sich zu erkennen gegeben haben! Er meint, dass vor allem die Amerikaner das so
machen. Aber Pasquale macht das nicht so, weil das Telefon auch sein
Geschéftstelefon ist. Wenn er den Telefonanschluss nur privat verwenden wirde,
dann hétte er keinen TB, das ware ihm einfach zu teuer. Private Telefone kdnnen ja
gar nicht so dringend sein, oder zumindest nur selten, dass man sie nicht auch noch
am folgenden Tag loswerden konnte!
Er wechselt die Ansagetexte von Zeit zu Zeit, ohne bestimmten Grund: «einfach so
zur Abwechslung.» Ansagetexte «mit allem Schischi» findet er nicht so gut. Das
waére auch technisch nicht gut machbar, da man auf seinem Gerét mit eingebautem
Mikrofon aufnehmen muss. Er hatte mal einen vorproduzierten Spruch eines Musi-
kerkollegen darauf, welchen er Uber das eingebaut Mikrofon aufnahm. Darauf
bekam er unterschiedliche Reaktionen: Eine Werbeagentur fand den Text toll,
andere Leute nervten sich und fanden es sai «e huere Krach u so». Sein Ansagetext
ist auf Hochdeutsch, denn er hat Anrufer aus Deutschland und der Westschweiz, und
dafindet er es eine Zumutung, einen Ansagetext auf Mundart zu machen, welcher
nicht verstanden wird. Esist reine Hoflichkeit! Er Uberlegte sich auch schon,
mehrsprachige Texte aufzunehmen, tat dies aber bis jetzt noch nicht — aus lauter
Faulheit. Es musste ja dann Deutsch/Englisch/Franzosisch sein: Englisch kann er zu
wenig, und um sich en franzdsi sches Sétzchen zu Gberlegen ist er zu faul.
Hochdeutsch ist ein Kompromiss. Beklagt Uber seinen Ansagespruch hat sich erst
ein Kollege. [Derjenige, welcher seinen vorproduzierten Spruch gemacht hat. Er ist
Musiker und Radiomoderator, welcher gerne solche Jingles produziert.]
Lustiges Erlebnis: Einmal hatte er folgenden Ansagetext darauf: «Pasquale ist jetzt
gerade ausser Haus, nur der Papagei ist noch da, aber man kann eine Nachricht dem
Papageien hinterlassen, und ich werde diese dann dem Pasquale 'weiterzwitschern'.
Und fur mich, an meine Adresse, bitte noch eine Ladung Vogdfutter!» Darauf kam
ein Anruf vom Prasidenten einer grossen Schwelizer Partei. Dieser legte aber — ohne
etwas zu sagen — auf. Spéater erfuhr Pasquale von ihm, dass er einfach nichts mehr
verstanden habe, als so ein Papagel an das Telefon gekommen sei — da habe er
aufgelegt! Darauf anderte er den Spruch. Wenn ihn so viele Leute anrufen, welche
keinen Humor haben, dann macht er den Spruch lieber ein bisschen trockener.
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Pasquale hat nur eine einzige Cassette mit Ansagetext, welche er immer wieder
Uberspielt («bis es diiregrapscht isch!»). [ Theoretisch konnte er auf diversen
Cassetten viele unterschiedliche Spriiche haben.]

Auf seinem Anrufbeantworter werden alle Anrufe gezahlt, welche hereingekommen
sind, sowie alle Anrufe, bei welchen sich das Band in Bewegung gesetzt hat. Das
Verhdltnis der beiden ist etwa so, dass ca. die Hélfte aller Anrufenden eine Botschaft
hinterlassen (ca. 40%). Das ist aber sehr unterschiedlich. Es gibt Tage, an welchen
die «Ausbeute» 100% ist, an anderen ist sie 0%.

Die Menge der Anrufe hat sich auf durchschnittlich 8-10 Anrufe taglich
eingependelt, vielleicht auch nur 5-6. Sein absoluter Rekord waren 36 Anrufe an
einem Tag.

3. Telefax: braucht er eigentlich nur mit der Redaktion der NI. Er betreut
dort eine Seite mit dem Titel «Leute». Die Layouterin faxt ihm dann jeweils das
Layout, darauf kann er die Texte machen, entsprechend den Langenangaben auf dem
Layout. Dann gibt sie diesin den Satz und faxt ihm den Satz retour oder holt ihnin
Zurich im Original ab. Auch fur kurzfristige Auftrage, wo die Post zu langsam ware,
faxt er das Manuskript durch.

Er faxt fast taglich. In den letzten 2 Jahren empfing er ca. 4000 Seiten (40 Rollen zu
30m zu je 100 A4-Seiten), das sind 4 bis 5 Seiten pro Tag. Darunter ist nattrlich viel
Abfall: einmal gelesen und dann weg damit!

Dem Fax vertraut man aber nicht und greift noch zu oft zum Telefon. Man ist nicht
so reif, noch nicht so weit! Er kann sich erinnern, dass es bel den ersten Geraten
noch Ublich war, nach dem Faxen die Gegenpartel anzurufen und zu fragen: Ist der
Fax angekommen? Dies war fast eine zwanghafte Handlung. Aber er selbst machte
das nie, er vertraut der Technik. Er weiss: Wenn ein Fax fehlerhaft ankommt, dann
ist es an der Gegenstation, anzurufen und ein nochmaliges Senden zu verlangen.
Wenn er keine Message zurtickbekommt, dann ist alles klar — er hat ja seine
Quittung! Im Gegensatz zu vielen anderen vertraut er dem Fax. Es brauchte schon
einen Kampf, um das mit dem Layout Uber den Fax zu machen. Die Layouterin
mochte fast zwanghaft mit ihrem M&ppli bel den Leuten vorbeigehen, ihnen dieses
in die Finger driicken und sagen: Schau, hier und hier und hier! Sie war nicht fahig,
eine Kopie zu machen, die Bemerkungen darauf zu schreiben und das ganze zu
faxen. Er forcierte sie aber, indem er sagte: Ich komme doch nicht extra auf Zirich,
um dieses M dppchen abzuholen, wenn es einfacher gehen wiirde! Es brauchte fir sie
eine Uberwindung. Durch das Umwandeln des Papiers in eektrische Signale
entschwindet esihrem Einflussbereich. Es entspricht einer einfachen Art des
Beamens, wobe die Originalmaterie durch das Beamen nicht zerstort wird (wie
sonst tblich). Das Unbehagen gegentiber Faxen kann gerade auch daher kommen,
dass nach dem Versenden des Papiers dieses immer noch daist — also ist der Auftrag
doch noch nicht erledigt! Erst wenn der Tisch leer ist, dannist alles O.K. —wenn der
Tisch noch vall ist, dann ist doch auch die Arbeit noch dal Es braucht ein gewisses
Abstraktionsvermdgen, um eine Arbeit als erledigt zu betrachten, obwohl das Papier
noch daist. Das Management der Kopien ist man sich noch nicht gewohnt — man
gibt immer Originale ab und macht dadurch sauberen Tisch. Dabei konnte man
einfach alle verfaxten Originale in eine Ablage legen. Das tut er, und alle zwei bis
drei Monate leert er diese Ablage.

4. Computer: IBM-kompatibler AT 286er mit 12 MHz. Alle seine Schreib-
arbeiten macht er dort darauf (Schreibmaschine hat er keine). Er kann blind
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schreiben. Seine Texte kann er nicht auf Diskette verschicken, weil die NI diese
nicht verarbeiten konnte: die «Kandle» sind noch nicht aufgebaut. Méglich wére ja
z.B., dass er das Layout auf Diskette erhalt und dann seinen Text einfullt und die
Diskette zuriickschickt. Aber technisch ist man einfach noch nicht so weit. Auf der
Redaktion der NI arbeitet man immer noch mit Schreibmaschine und Manuskript-
Papier. Eine weitergehende Verbesserung ware sogar das Versenden von Layout-
und Text-Dateien per Modem. Das wirde er sofort mitmachen, wenn sein
Arbeitgeber es unterstiitzen wirde.
Wenn er im Blro ist, dann ist der Computer fast immer eingeschaltet. Ausser er
weiss, dass er einen «Telefonier-Morgen» vor sich hat, dann schaltet er ihn gar nicht
ein. Die Aufstartprozedur ist recht langwierig und daher mihsam.
Folgende Software hat er auf der Harddisk:

a) ein paar Spiele, welche er nie braucht

b) Textverarbeitung namens GHOSTWRITER: sFr. 400.— guinstig, Rechtschreibe-
Korrektur wahrend dem Schreiben (von Hannes Keller); leider eine Beta-Version mit
Fehler. Darin enthalten ist eine kleine Datenbank, welche er zur Adressverwaltung
braucht.

¢) Fahrplanprogramm FINAJOUR: alle SBB- und Postautoverbindungen. Er be-
nutzt zu 90% Gffentliche Verkehrsmittel, und so kann er dieidealen VVerbindungen
gerade abfragen. Es kostet sFr. 50.— (pro Update)

d) diverse Utilities
FRAMEWORK hat er nicht mehr darauf, das war ihm zu kaufmannisch. VVon der
genannten SW braucht er zu 80 bis 90% die Textverarbeitung. Ausgedruckt werden
die Sachen auf einem HP DeskJet (auf Inkjet-Basis). Den Computer will er aufriisten
auf einen 386er 33 MHz. Das muss er, wenn er neue Software verwenden will, wel-
che mehr grafikorientiert ist: ein 286er wére dazu zu langsam. Ein Modem
einzubauen hat er in néchster Zeit nicht vor. Eher kann er sich vorstellen, ein CD-
ROM-Laufwerk zu installieren, u.a. fir das TwixTel (CD-ROM-Disk mit alen
Schweizer Telefonnummern, als Alternative zum das Elektronischen Telefonbuch
auf Videotex). Auch mochte er vidlleicht einmal die M6glichkeit haben, Faxe direkt
ab PC zu versenden. Grundsétzlich orientiert er sich aber an Diensten (z.B.
Videotex-Angebote, ETB) und nicht an Geréaten (VTX-Terminal, Modem usw.)

5. Telex: An ener friheren Stelle bel einer Zeitung hatte er mal einen
Telex. Die Nachrichtenagenturen schicken ihr Material Uber Telex. Ein Hauptjob auf
solchen Redaktionen ist es, diese Meldungen zu sammeln und zu verarbeiten. An
seinen jetzigen Arbeitsorten hat er nichts mehr damit zu tun: Illustrierte leben nicht
von den téglichen Nachrichten, und Lokalredaktionen bekommen diese nicht tGber
Telex, denn Nachrichtenagenturen liefern nur nationale und internationale
Nachrichten.

6. Piepser: [Im folgenden geht es nicht um firmeninterne
Personensuchanlagen, sondern hdchstwahrscheinlich um Ortsruf B.] Jetzt hat er
nichts mehr damit zu tun. Bei ener friheren Stelle war es so, dass die
Redaktionsassistenten gleichzeitig auch Pikett-Personal waren. Und anfangs geschah
das mit Piepser. Es ging vor allem um Verbrechen und Verkehrsunfélle: Die Polizei
konnte mit dem Piepser die Person suchen, man musste zurtickrufen und wurde an
den jeweiligen Ort bestellt. Das System wurde aber abgel 6st durch das

7. Natel B. Nachdem er diesen Arbeitsstelle verlassen hatte, wurde das
Natel C eingefuhrt. Er personlich bekommt in Kiirze ein Natel C (eswird gerade
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programmiert). Er hétte es aber nicht gekauft, wenn es nicht ein glinstiges Angebot
gewesen ware (50% des Ladenpreises). Er hatte eine Zeit lang eines testweise, und
da Uberlegte er sich, wie er es anwenden wiirde. Es geht ihm nicht darum, sténdig
erreichbar zu sein, sondern wéhrend den Blrozeiten mochte er zusétzlich zu den
schon bestehenden Méglichkeiten (TB, Fax) noch direkt erreichbar sein, vor allem
von seiner Redaktion. Es soll also nur geschéftlichen Zweck haben. Ob eine
Anrufumleitung gemacht wird (vom normalen Telefon auf das Natel), das weiss er
noch nicht. Er wird aber auf dem TB-Ansagetext einen Verweis auf die
Natelnummer machen. Diese Natel-Nummer wird aber nur dort darauf erwahnt sein,
sonst nirgends. [Heisst das, nicht in Briefkopfen und so?] Gedacht ist es so, dass
ale, welche nicht auf dem TB elne Botschaft hinterlassen méchten, ihn direkt
anrufen konnen bzw. versuchen konnen. Denn die Natels sind auch noch nicht 100%
betriebssicher. Fir Gelegenheiten wie dieses Interview wére es gedacht. [Arbeiten
wahrend den Blrozeiten auswarts, an einem Ort mit gutem Empfang.] Aber er wird
es sicher nicht abends ins Kino mitnehmen! Er wird dank dem TB zu Hause das
Natel z.B. auch wahrend dem Mittagessen ausschalten. Denn beim Mittagessen ist
seine hdchste Prioritét, nicht gestort zu werden!

All das mdchte er in Zukunft so machen, bzw. hat es erst einmal testweise
ausprobiert. Interessant wére aber zu sehen, was Pasquale dann wirklich mit dem
Natel tut, bzw. welche seiner Erwartungen (nicht) erfllt werden.

8. Videotex: Vor einem Jahr hatte er im Biro der NI zum Test ein Terminal
installieren lassen. Nach dem Austesten der M 6glichkeiten stellte er aber fest, dass
ausser dem elektronischen Telefonbuch «nichts Schlaues drauf ist». Auch sonst
«fing niemand Feuer» im Buro. Dann liess er es wieder entfernen. Er privat konnte
zwar das ETB schon gebrauchen, esist ihm aber zu viel Aufwand. Als Alternative
gibt esjanoch das TwixTel [ Telefonbuch auf CD-ROM)]. Ein speziellesVTX-
Endgerdt kommt fur ihn also nicht in Frage.

9. Bildtelefon: Kennt er vom Lesen her, da er einmal einen Bericht Gber
eine Ausstellung von Bildtelefone machen musste. Er kennt die Bildtelefone mit
Standbilder, welche bald auf den Markt kommen werden.

Bildtelefone findet er «Schischi». Das Telefon erlaubte einem bis jetzt einen letzten
Rest von Privatsphéare. Man kann in irgendwelcher Verfassung telefonieren, man
konnte auch noch mit den letzten Reserven kommunizieren. Das Bildtelefon findet
er «einfach too much!»

Beruflich kénnte er es sich aber schon noch vorstellen: Bei Interviews die Gestik und
Mimik des Partners zu sehen, das wére schon gut. Er ware dann mehr im Biro, mis-
ste weniger vor Ort gehen, wére weniger gezwungen, zu den Leuten zu gehen. Es
konnte vid ersetzen, aber nicht alles. Routinesachen, wie z.B. mit der Redaktion zu
telefonieren, wéaren sinnlos mit Bildtelefon — es kommt einfach nicht darauf an!
Beispiel: Wahrend des Golfkrieges verzeichnete die PTT einen fulminanten Anstieg
an Videokonferenzen in den mittleren Osten. Die Geschéftsleute bestellten mehr
solche Verbindungen dorthin, welche ja auch billiger sind al's die entsprechenden
Geschéftsreisen.

Telefon — Fax:

Wenn sofort eine Riickmeldung des Partners gebraucht wird, dann telefoniert er.
Aber auch, wenn er ziemlich sicher ist, dass der Partner erreichbar ist. Denn er hasst
es, vergeblich zu telefonieren [das betont er mehrmals]: z.B. eine Sekretérin, dieihn
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weiterverbinden sollte, erst aber herausfinden muss, in welcher Abteilung der
Gesuchte arbeitet, und dieser dann schlussendlich doch nicht daist — sowas stort ihn
sehr! Dass er keine Rickmeldung braucht (und daher geradeso gut faxen kann)
passiert ihm relativ oft. [Ab hier kommt eine Breitseite gegen das Telefonieren und
fur das Faxen.] Er stort sich am «Telefonitis-Zwang» unserer Gesellschaft, d.h.
«d'Lut schndrre garn zadme». Wenn er sich so anhort, was am Telefon so sinnlos
«zusammengeschnorrt» wird, ohne bestimmten Zweck... Er bringt das Beispiel eines
Arbeitspartnersin der Redaktion: Wenn dieser etwas wissen muss, dann telefoniert
er sofort — fast zwanghaft — , wobei Pasguale, der gerade neben ihm sitzt, ihm sehr
wohl auch Auskunft geben konnte!

Er ist der Meinung, dassin vielen Betrieben nicht sehr effizient mit Medien
umgegangen wird: wie brauchen, wie einsetzen? Schon das Zusammenspiel Telefon
— Telefax funktioniert janicht! Viele Telefone kénnten durch Faxe ersetzt werden,
aber man sucht den Klang der menschlichen Stimme. Der Vorteil des Faxes
gegenlber dem Telefon wird nicht erkannt. Wenn man z.B. jemandem nicht vertraut,
ob er eine wichtige telefonische Botschaft aufschreibt, dann fixiert man diese doch
besser selbst schriftlich und faxt sieihm! Dann kann man sicher sein, dass der
Empfanger nicht nur so eine schmierige unleserliche Notiz macht, sondern einen
sauberen Ausdruck davon hat. Ein weiterer Vorteil des Faxes gegentiber dem
Telefon ist, dass man einen solchen auch mitten in der Nacht abschicken kann.

Kommunikationstechnologien allgemein:

Der Mensch hat sich trotz allen Kommunikations-Technologien immer noch den
Drang erhalten, von Angesicht zu Angesicht zu reden. Er will die Leute greifbar vor
sich haben, nicht Gber eine kiinstliche Barriere — obwohl es nicht immer notwendig
ware, von Angesicht zu Angesicht zu sein!

Man kann durch Kommunikations-Technologien vieles ersetzen, aber nicht alles.
Pasquale meint, dass er selbst aber verhaltnisméssig wenig Hemmungen hat, Kom-
munikationstechnologien anzuwenden.

Der uneffiziente Umgang mit Medien wird sich aber sicher noch bessern, viele
Medien sind ja so jung, gerade der Fax!

Man sollte aber nicht einfach jedes neue Medium vorbehaltlos beyubeln. Die Leute
werden durch neuen Medien immer Gberfordert, was dann zu Fehlreaktionen fihrt,
auch zu zu vieler und sinnloser Kommunikation. Man sollte den Leuten nicht zu viel
Neues auf einmal anbieten. Auch fande er es z.B. nicht gut, wenn auf einmal Natel-
C fur absolut alle erschwinglich wirde (infolge eines Preiszerfalles bei spielsweise).
Es sollte besser exklusiv bleiben! Die Feinheiten eines Mediums miissen erst
gefunden werden. Anfangs ist man immer begeistert, und mit der Zeit kommen die
Leute dann darauf: «Hey, Du bist wirklich daneben [wie Du dieses Medium
einsetzest]!» Den Umgang mit einem Arbeitsinstrument (wie bei spiel sweise Fax oder
Natel) missen die Leute zuerst lernen. So versucht Pasquale, die Medien geeignet
miteinander zu verknipfen, so dass die Leute die Wahl haben zwischen
verschiedenen Moglichkeiten, ihn zu erreichen. Wird eine neue Technologie
spottbillig auf den Markt geworfen, dann sind Exzesse in der privaten Anwendung
(im Gegensatz zur geschaftlichen) unvermeidlich. Als Beispie fir eine solche
Missanwendung sind 156er-Telefonnummern von Sex- und Talk-Lines.

Die natirliche Art der Kontaktsuche und Kontaktaufnahme zwischen Menschen ist
u.a. durch die neuen Technologien verschittet worden. Der Aussage «Kommunikati-
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onstechnol ogie behindert die Kommunikation» stimmt Pasguale zu. Im Bedienen
von Kommunikationstechnologien werden wir immer besser, aber wir
kommunizieren immer weniger! Durch unperfekte Kommunikations-Medien (das
Bildtelefon z.B. kommt der face-to-face-Kommunikation zwar schon nahe, doch
kann man sich immer noch verstellen) verlieren wir die Fahigkeit, echt aufeinander
einzugehen.

Pasquale akzeptiert, dass die Entwicklung der Kommunikationstechnologien in
Richtung immer wirklichkeitsnaherer Kommunikation geht, doch er stellt in Frage,
ob man das Uberhaupt will, ob es denn erwiinscht ist. Geflihlsmassig widerstrebt ihm
diese Vorstellung. Ur-Instinkt (oder Programm) des Menschen ist es, Nahe zu
suchen zu anderen Menschen. Vielleicht daher, weil Kommunikation physische
Nahe bedingt [oder bedingte?]. Und darum kann Kommunikation mittels
technischer Hilfsmittel immer nur eine kiinstliche Kommunikation sein, da damit ja
meistens Raum tberwunden wird.

Das Unwohlsein durch die reine Existenz von Kommunikationstechnologien — weil
diese nicht mehr die physische Néhe erlauben — kdnnte doch zu einer psychischen
Erkrankung der Gesellschaft fuhren?

Der Satz «Kommunikation bedingt Nahe» ist fir Pasgquale absolut zentral. Er glaubt
an die physische Nahe. Er glaubt, die physische N&he sai nicht zu ersetzen. Er gibt
zu, dass es theoretisch mdglich ware, dass irgendwann mit kinstlichen Hilfsmitteln
eine perfekte Illusion physischer Nahe méoglich sein wird — aber esist immer noch
nicht dasselbe, und eswird nie dasselbe sein! Das Endresultat der

Kommunikati onstechnol ogie-Entwicklung wird dann wohl eine virtuelle Person
sein, welche beispielsweise der Person entspricht, welche jetzt in Afrikaist. Sie wéare
aber Teil einer anderen Realitét [virtual reality]. Diese Vorstellung findet er
schrecklich. Pasquale réaumt ein, dass eine solche Zukunft vielleicht nur heutige
Menschen mit ihrem Evolutionsballast schrecklich finden, spatere Menschen denken
vielleicht anders. Aber das wére dann eine andere Gesellschaft, vielleicht eine
bessere. Vidleicht werden Kriege dann virtuell ausgetragen, vielleicht schlagen sich
die Leute dann virtuell die Kdpfe ein. Fir ihn als Individuum ist diese ganze
Entwicklung unsympathisch, fur ihn als Teil der Gesellschaft anerkennt er die
positiven Mdglichkeiten einer solchen Entwicklung. Die Unperfektheiten des
Menschen werden einfach in die virtuelle Realitét Ubertragen!

Er gibt auch zu, dass gerade der oben angenommene Ur-Instink — dass Menschen die
physische Nahe suchen — eine solche Unvollkommenheit oder sogar ein «Fehler»
unserer Art sein konnte. Vielleicht ist auch dieser «Fehler» Grund fir viele unserer
heutigen Probleme — und nicht die Zerstérung der physischen Nahe durch unsere
Kommunikations-Technologien! Méglich ist daher auch, dass die befurchtete Ent-
wicklung zu einer virtuellen Realitét zwar fur ihn (und viele andere Menschen)
bedngstigend ist, aber fir unsere Umwelt und den Rest des Kosmos besser wére.
Falls man eine solche Entwicklung also akzeptiert, dann kommt man fast gezwunge-
nermassen zu einer besseren Vernetzung der einzelnen Individuen, auf eine Welt-
kommunikation.

Vide unserer Probleme basieren ja auf Kommunikationsfehler interkultureller Art
(Beispid: der Autor Salomon Rushdy), oder aber auf inkompatiblen Kulturverstand-
nissen (welche aber biologisch bedingt sein kdnnten). Und gerade diese
Unperfektheiten des Menschen kénnte man durch entsprechende
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Kommunikati onstechnol ogien «ausbessern» oder «ausbtigeln». Die Technologien
stellen den Versuch dar, die an sich auf kultureller Ebene gar nicht
kommunikationsfahigen Menschen einander ndher zu bringen. Und je mehr man
vom anderen weiss, desto weniger besteht die Gefahr, dass man sich gegenseitig
«uf'd Gring hout».

Auch die Erziehung kann hierbei einen wichtigen Tell beitragen. So stort sich
Pasquale schon lange daran, dass es in den Schulen noch immer kein Fach
«Fernsehen» gibt, oder «kKommunikation», wovon «Fernseh schauen» ein Teil ist.
Der Gebrauch der Technologien wirde sich viel harmonischer entwickeln.
(Beispielproblematik: Unterhaltungsfilme werden von Kindern als Realitét
genommen.)

Generdl sieht Pasquale zwei M dglichkeiten, auf die heutigen Probleme zu reagieren:
a) Sich ins Schneckenhaus zurtickziehen, sdmtliche Staatsformen aufldsen,
Entflechtung, wieder Sippen bilden, Hochtechnologie aufgeben, und damit auch die
Wirtschaft und Industrie. Das ginge aber nur, wenn es weniger Menschen auf der
Welt gabe!
b) Volle Kraft voraus, d.h. Vernetzung, Weltkommunikation, moglichst
alles zusammenflechten, ein ganzes Netzwerk machen.

Er beflrwortet eher die zweite Losung. Auf jeden Fall hat ein Bekampfen der
technol ogischen Entwicklung keinen Sinn.

Pasquale ist der Meinung, dass sich trotz Bevolkerungsexplosion die Grosse der
Menschheit irgendwann wieder einpendeln wird, er vertraut auf ein 6kologisches
Gleichgewicht. Entweder verschlechtert sich der Umweltzustand so dramatisch, dass
wir weder Zeit noch Raum haben werden, uns zu vermehren, oder dann zerstéren wir
uns selbst mit Kriegen.
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26. Interview mit Arnold

Pilotinterview, noch nicht nach Sandard-Leitfaden, und daher vollig anderer Aufbau!

1. Vorschlag von Arnold: Unter scheidung von Kommunikations-
Arten bzw. Kommunikations-Modalitaten:

* Individual-, Massen- und Gruppenkommunikation: eins zu eins, eins zu viele, vide
zuvide

» symmetrische/asymmetrische Kommunikation

» s0ziol ogische Kommunikation (neue Wortschépfung?): ungeschriebene
Verhaltensnormen, Rangordnungen, die ein Betriebsbild entscheidend bestimmen,
insbesondere auch das Kommunikationsverhalten! (Gemass Arnold schon sehr gut
erforscht, z.B. von MORENO.)

2. Weiterer Vorschlag von Arnold: zuerst Kommunikations-Themen
systematisieren, um die geeigneten Medien dazu zu finden

« abstrakte (maschinelle?) «Informationstibermittlung»
* Befehl

* Informierung (Standard?)

* Motivation

* kreative Induzierung (siehe Themavorschlag Nr. 2)

Meistens ist eine Botschaft nicht ausschliesslich einer Themengruppe zuzuordnen,
sondern mehreren. Beispiel Public Relations: sachliche und emotionale.

3. Mdgliche Ordnung dieser Themen

Nach der Dimension «Menge an enthaltenen Geflihlen, Menge an enthaltener
Menschlichkeit» (Klassen 1 bis 5):

1. Abstrakte Infos, «Facts» (Bestellungserfassung). Nicht in Worten, geht in Rich-
tung Maschinen-Maschinen-Kommunikation, d.h. Mensch ist an sich dazu nicht
mehr notwendig. Mensch als ausfiihrende Maschine, der nur notgedrungen diese
Position hat. Dieses Kommunikationsthema sollte bald verschwinden, da es
ersetzbar ist.

2. Befehl. Reine handlungsbewirkende, einseitige Information.

3. Information, sachliche (?); normale; «Informierung»

4. Motivation(-sgesprache); Gefuhlstibermittlung als Oberklasse; emotionsbetonte
Kommunikation.
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5. Kreative Kommunikation, kreative Induzierung: Kommunikation mit dem
Zweck, sich gegenseitig anzustacheln. Parallelschaltung von zwei kreativen Geisten?
(Siehe auch Themavorschlag Nr. 2.)

Die Menge an reiner Information ist dabel vorgegeben. Man konnte auch sagen, dass
am einen Ende der Dimension «Informationstibertragung» steht, am anderen Ende
«gefuhlsbetonte Kommunikations.

Auch hier kann man in der Praxis die Wahl haben, wie man bei vorgegebenem Infor-
mationsgehalt die Botschaft Ubermitteln kann. (Siehe Abschnitt «Wahl des
emotionalen Anteils».)

4. Ausder Praxis «erfuhlbare», unreflektierte Regeln

Aus den in der Praxis auftretenden Kommunikations-Themen und den
Bevorzugungen bei den Anwendern kann man dann vielleicht Regeln «erfiihlen»,
z.B.:

1. Je emotionsloser eine Mitteilung ist, desto abstrakter kann ein Medium sein.
Aber auch umgekehrt gilt: Je abstrakter das Medium ist, desto «k@ter» wirkt die
Botschaft.
2. Je grosser die Zielgruppe (Empfanger) ist, desto formaler muss das Medium sein. [7)]
3. Je grosser die Sendergruppe ist, desto formaler muss das Medium sein. [7)]

5. Beispiel: Thema Einstellungsgesprach

Beinhaltet reine Information, aber auch Emotionales. Ohne Emotionen wird das Ge-
spréch roboterhaft, das Verhaltnis ziindet nicht. Die Information wird besser mit
Emotionen. [?]

6. Wahl des emotionalen Antellsund Wahl des M ediums: frele Wahl
vs. Reglementierung

Dass ein Gesprach ohne Emotionen ein schlechtesist, wird nicht bewusst gelehrt,
sondern muss einfach intuitiv gemacht werden. (Arnold meint, dass alles, was
gelehrt ist in der Schule, nachher nicht mehr natirlich wirkt, da es «kochbuchartig»
wirkt.) D.h. bei der Schulung wird einfach richtiges Verhalten gezeigt/gelehrt, ohne
die eigentlichen Mechanismen zu erkléren. In der Praxis hat man aber dann eine
gewisse freie Wahl. Nur die wiederkehrenden Kommunikations-Situationen werden
systematisiert, und zwar von demjenigen, der damit konfrontiert wird. Dabei stellt
Arnold keine individuelle Systematisierungswege fest, alle scheinen es auf dieselbe
Art zu systematisieren.
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Im Extremfall gibt es Vorschriften aus rationellen/wirtschaftlichen Uberlegungen.
Sich oft wiederholende Themen sollten immer Uber dasselbe Medium gehen, da fir
den Sender und den Empfanger das Senden bzw. Empfangen erleichtert wird:

Ein Kommunikationsthema wird fest mit einem Medium verbunden, aber auch
mit einer Form und einer «Frist». Je komplexer ein Betrieb ist (Anzahl Leute,
Anzahl Messages, Anzahl Medien), desto eher werden sich wiederholende
Kommunikationen systematisiert und formalisiert. Das heisst auch, dass die auf
der Dimension «Gehalt an Menschlichkeit» extrem auf der formalen Seite
angesiedelt werden.

Beispide:

1. Das Bestellwesen ist extrem formalisiert und systematisiert: Artikel und Mengen
einlesen in Computer, dann sofortige Ubertragung an den Zentralcompuiter.

2. Rapport der Aussendienstmitarbeiter: definiert in Kadenz, Form und Thema.

3. Rechnungsablage, Abschliisse: Zyklen und Formen sehr genau definiert, und
zwar ohne Ausnahmen. Das ermdglicht dem Bearbeiter sehr rationelles Arbeiten.

Auf der anderen Seite wird darauf geachtet, dass nicht zu rigoros reglementiert wird,
z.B. ob man einem Kollegen auf demselben Stock telefoniert oder vorbeigeht, wird
nicht vorgeschrieben (obwohl das Telefonieren definitiv schneller ginge). Man
kommt so schnell in einen unmenschlichen Zustand.

In Bezug auf das Vorschreiben der Medienwahl usw. muss also ein Mittelweg
gewahlt werden zwischen Rationalitat/\Wirtschaftlichkeit einerseits, sowie
Unmenschlichkeit anderersaits.

Unter der Voraussetzung einer freien Medienwahl gibt es dann véllig
unberechenbare bzw. sachfremde Faktoren.

Beispid: Ein Brief liegt bei mir, dessen Inhalt fir einen anderen interessant ist. M6g-
lichkeiten waren: telefonieren; Uber Gegensprechanlage ausrufen lassen, er soll zu
mir kommen; mit interner Post weiterleiten lassen; Brief personlich vorbeibringen.
Ein Faktor der Medienwahl wére, ob ich viel gesessen habe in letzter Zeit. Ein
bestimmter Beziehungsaspekt, der von mir zum Ausdruck gebracht werden will, hat
einen Einfluss auf die Wahl des Mediums. Aber auch der Inhalt des Briefes: ob er
wichtig ist, ob es eine frohe oder bedriickende Botschaft ist (emotionale Gehalt einer
Botschaft).

Es gibt aber auch sachliche Faktoren zur Medienwahl. Wenn z.B. zusétzlich zur
Information noch ein motivationaler Aspekt mitgeteilt werden muss, dann wahlt man
ein Medium, «bei dem der Mensch vordergriindig ist». Dimension der Medien:
Mensch in Vordergrund (anwesend) — rein mechanisch.

7. Quantitat und Qualitat der Botschaften

Arnold betont, dass die Informationen je weiter oben in der Hierarchie desto «sparli-
cher fliessen». [Damit ist wohl die Detailinformation gemeint, denn
hochstwahrscheinlich wurde die Information einfach auf eine andere
Verdichtungsstufe transformiert.]
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Jede Instanz (Mensch, Blro, Abteilung, Filiale) versucht, die auf sie einstiirzende
Informationsflut selektiv wahrzunehmen, auszuwahlen und im Endeffekt zu minima-
lisieren.

Je hoher die Hierarchieebene, desto mehr wird die Information gefiltert, abstrahiert
und verdichtet. Beispiel: Verkauf pro Kunde, Verkaufsgebiet, Depot,
gesamtschwei zerisch (jeden Monat ein Buch). Das ist bedingt durch die
unterschiedlichen Funktionen der Hierarchiegbenen! Oben: Ubersicht; unten:
konkretes Tellgebiet. Diesen Gegebenheiten — also unterschiedliche Dichte und vor
allem Form der Botschaften — muss man sich auch bei der Wahl der zu
installierenden Medien bewusst sein. Und ebenderselbe Effekt wird sich auch auf
eine alfalige Medienwahl auswirken, da es auf den verschiedenen
Hierarchieebenen unterschiedliche Informationsformen vorherrschen.

8. Weitere Medien

* Interne Post

» Anschlagbrett

* Uber die Gegensprechanlage an Sekretérin welitergeben
 Ausrufdienst

9. Wird die Medienwahl irgendwie erhoben?

Routinesachen, d.h. oft vorkommende und daher systematisierte und reglementierte
Botschaften, werden eher festgehalten. Je weniger systematisiert die Botschaft und
der Kommunikationsgrund ist, desto weniger werden sie festgehalten.

10. Gibt esDinge die erforscht sein sollten?

1. Ein ewiges Themain der Privatwirtschaft ist: Wie steigert man die Effizienz
aler Mitarbeiter allgemein? Durch Erh6hung der Motivation!
Dies kann e nerseits geschehen mit durchgreifender, kompetenz- und hierarchiestu-
fenliberschreitender Information.
Andererseits mdchte man ein Medium haben, womit man die motivationalen (also
«viel Gefuhl enthaltenden») Botschaften auch so gut wie face-to-face tibermitteln
kann! Dies wird notwendig, wenn die Distanzen zwischen den Arbeitsplétzen so
gross sind, dass aus rationellen Griinden kein face-to-face-Kontakt mehr maglich ist.
Dies hat auch mit der Identifizierung eines Mitarbeiters einer Filiale mit dem
Mutterbetrieb zu tun: «Satelliten-Koller». Wie gibt man einem Mitarbeiter
«Tuchfihlung» mit dem Mutterbetrieb? Wie Ubertragt man «betriebliche Cheminée-
Wérme»?

Lésungen dazu:
* externe Mitarbeiter periodisch «mit Mann und Maus» 'nach Hause' einladen
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» Mitarbeiter vom Multterbetrieb in die Peripherie schicken

Beldesist aus wirtschaftlichen Grinden nicht machbar! Aber moglich wéaren auch:
» personlichen Brief mit Geschenk schicken
* Diashow Uber Mutterbetrieb schicken
* eln «Frmenmaskottchen» zirkulieren lassen
* allgemein bessere Information Uber den Mutterbetrieb
« firmentypische Auszeichnungen verteilen

2. Welches Medium Ubertrégt die «kreativen Wellen»? Welche Faktoren schaffen
eine kreative Stimmung? Was ist notwendig fur eine kreative Kommunikation? Die
Losung eines Problems in einer kreativen Gruppenatmosphére (Brainstorming-ahn-
lich) ist nattirlich auch extrem motivierend, d.h. effizienzsteigernd! Dies hat
ebenfalls einen raffinierten rationellen Aspekt: Die Lésung eines Problems fuhrt zu
mehreren parallelen Pseudo-Alleinlésern, die den ganzen Ruhm fir sich
reklamieren konnen!

Gemass Arnold ist dazu Augenkontakt absolut notwendig. Er meint, dass dies durch
die extrem kurze und unmittelbare Antwort- oder «Pendel zeit» beim face-to-face-
Kontakt bedingt sei. So kdnne eine Idee extrem schnell zwischen zwel Menschen
pendeln und oszilieren, so dass man nachher nicht mehr den Ursprung feststellen
konne. Durch Medien sei die notwendige Intensitat (fast) nicht zu erreichen, die
kreative Stimmung komme nicht auf! Er meint, dass, wenn der optische Kontakt
nicht vorhanden sei, auch die (verbleibende) physische Anwesenheit nicht mehr
ausreiche.

11. Herausgear beitete empirisch entstandene Regeln:

1. Je emotionsloser eine Mittellung ist, desto abstrakter kann ein Medium sein.
Aber auch umgekehrt gilt:

2. Je abstrakter das Medium ist, desto «kélter» wird die Botschaft.

3. Je grosser die Zielgruppe (Empfanger) ist, desto formaler ist das Medium. [7)]

4. Je grosser die Sendergruppe ist, desto formaler ist das Medium. [7]

5. Je komplexer ein Betrieb ist (Anzahl Leute, Anzahl Botschaften, Anzahl
Medien), desto eher werden sich wiederholende Kommunikationen systematisiert
und formalisiert (aus rein wirtschaftlichen Griinden). Ein Kommunikationsthema
wird fest mit eilnem Medium verbunden, aber auch mit einer Form und einer «Frist»
(Auftretenskadenzen).

6. In Bezug auf das Vorschreiben der Medienwahl usw. muss ein Mittelweg
gewahlt werden zwischen Rationalitéat/Wirtschaftlichkeit einerseits und
Unmenschlichkeit andererseits.

7. Der unterschiedlichen Dichte und vor allem Form der Botschaften auf den ver-
schiedenen Hierarchieebenen muss man sich auch bei der Wahl der zu
installierenden Medien bewusst sein. Und ebenderselbe Effekt wird sich auch auf
eine alfallige Medienwahl auswirken.

8. Mogliche Ordnung der Kommunikationsthemen: nach der Dimension «Menge
an enthaltenen Gefuihlen, Menge an enthaltener Menschlichkeit». Das kann bel
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konstantem/vorgegebenem reinem Informationsgehalt einer Botschaft fast frei
variiert werden! (Es sai denn, das Kommunikationsthema sai oft wiederkehrend und
daher systematisiert.)

9. Die Information wird besser mit Emotionen (besser = effizienter). Diesist ein
sachlicher Aspekt der bewussten Medienwahl. Je mehr motivationale Telle die Bot-
schaft enthalten soll, desto direkter muss das Medium sein (direkter = Mensch im
Vordergrund).
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