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Kurzfassung

Der Siegeszug der Smartphones ist nicht mehr aufzuhalten. Begonnen hat dieser mit dem
Blackberry im Topmanagement, doch 2011/2012 sind die Gerdte im Massenmarkt
angekommen. Gleichzeitig ist der mobile Internetzugriff jederzeit und Gberall moglich. Dies
bedingt zahlreiche neue Herausforderungen im Umgang mit den neu geschaffenen
Mdglichkeiten. Die Bedeutung ist enorm, denn ,,qualitativ hochwertige* Kommunikation ist

im Management wesentlich, ist sie doch die Grundlage jeder Zusammenarbeit.

Die vorliegende Diplomarbeit untersucht die Auswirkungen im Bereich des mittleren
Managements auf mehreren Ebenen. Die zentrale Fragestellung dabei lautet, welche
Veréanderungen sich vor allem in Hinblick auf E-Mail-Nutzung fiir den Einzelnen ergeben.
Teil der Arbeit ist eine explorative Studie unter Beteiligung von 30 Managern Osterreichischer
Unternehmen zur Erfassung des Status Quo. Dieser geht eine Darstellung der aktuellen
Forschung in den Bereichen Kommunikation, Medien und Qualitdt voraus. Besondere
Beriicksichtigung findet der Einfluss der Kommunikationsqualitat auf soziale Beziehungen

und die soziale Produktivitat im professionellen Umfeld.
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Abstract

Smartphones are playing an ever more important role in everybody’s life today. Whereas until
some Yyears ago only senior executives had access to those devices, nowadays they’ve reached
the masses. Along with the continuing diffusion increasingly important side effects occur.
Due to the way the devices allow to be connected all the time, the separation of one’s
professional and personal life becomes difficult. But smartphones not only influence our
work-life balance, they also change email in general. On one hand they allow for faster
responses on the other they urge us to do so. Because of various disadvantages exchanging
emails via smartphone changes style, form and content of the messages too. One of the
questions this diploma thesis raises, is if emails written on a smartphone are of inferior

quality. Another one is if this affects social contacts.

To answer those questions a survey has been developed and 30 Austrian executives on the
level of middle management where interviewed. Some of the most important findings in

short:

The amount of emails to be dealt with as well as the time spent processing them is very high.
A considerable amount of those messages is rated as neither important nor urgent. The use of
smartphones is widespread and the devices are always present. This contributes to the blur of
borders between professional and private life. Especially on weekends work related emails are
edited. Smartphones are mostly used to read messages, seldom to respond. Whereas
communication via email gets faster, quality declines. Most executives think that they
themselves can handle the increasing demands, but see colleagues overloaded. Looking to the
future demands are estimated to rise further.
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1  Einleitung
1.1 Problemstellung und Forschungsfrage

In den vergangenen Jahrzehnten war die Welt der Kommunikation von einer beispiellosen
Entwicklung gepragt, deren Ende ebenso wenig absehbar ist, wie die Mdglichkeiten auf dem
Gebiet der technischen Anwendungen, die durch diese Entwicklung hervorgebracht wurden
und werden. Die postindustrielle Gesellschaft basiert hinsichtlich der Gestaltung von Arbeit
und  Freizeit, von  Produktion und  Konsum, auf Informations- und
Kommunikationstechnologien. Dominierten vor nicht allzu langer Zeit noch Telefon, Fax und
Video/Fernsehen und spater die Anfange der Computertechnologie die Welt der
technologiegestiitzten Kommunikation, so stellen die komplexen Entwicklungen im Bereich
der Anwendung, die unter dem Begriff Web 2.0 (bzw. inzwischen Web 3.0) zusammengefasst
werden, bzw. auf dem Gebiet der Geréte die Smartphones einen Quantensprung hinsichtlich
der Verfugbarkeit und des Transfers von Daten bzw. der umfassenden Erreichbarkeit dar.
Letztere ermoglichen einen standigen Zugang zu und Verarbeitung von Information, tragen
im Gegenzug aber dazu bei, dass wir 24 Stunden am Tag einem gewaltigen Strom an
Informationen ausgesetzt und Reaktionen darauf gefordert sind. Auch in zahlreichen
Arbeitskontexten, besonders im Managementbereich, ist das Smartphone heute mehr denn je
stdndiger Begleiter und nicht mehr wegzudenken. Es dient vor allem dem standigen Zugriff
auf E-Mails und fungiert auf diese Weise als ,,verlangerter Arm* des Laptops oder Desktop-
Computers. Die hohe Verbreitung unter Managern rihrt daher, dass Kommunikation flr diese
ein substanzieller Arbeitsinhalt ist und zu groRen Teilen per E-Mail und Telefon erfolgt.
Damit deckt das Smartphone zwei wichtige Kommunikationsformen, mithilfe derer geplant,
organisiert, gefihrt und kontrolliert wird, ab. In diesem Zusammenhang ist der Titel
,Management by Smartphone“ zu verstehen, der in Anlehnung an aus dem amerikanischen
kommende Fuhrungsprinzipien wie Management by Objectives [42] und entsprechende
humorige Abwandlungen gewihlt wurde. ,,Management by Smartphone* kann dabei sowohl
aktiv als auch passiv interpretiert werden. Aktiv wére aus der Sicht einer Fihrungskraft,

passiv aus der Sicht des ,,Gefiihrten zu begreifen.
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Mit der zunehmender Verbreitung® der Smartphones stellen sich vielfaltige neue
Herausforderungen: Anders als ein Laptop oder Desktop-Computer bleiben die modernen
Mobiltelefone in der Freizeit eingeschaltet, einerseits, weil viele kein zweites privates
Mobiltelefon mehr besitzen?, andererseits aufgrund der Tatsache, dass dies in zahlreichen
Unternehmen erwartet wird. Eine aktuelle Osterreichische Studie durchgefiihrt von Al hat
mittels einer Umfrage Daten zu dieser zwiespéltigen Entwicklung erhoben und liefert u.a.
folgendes Ergebnis: ,,46 % empfinden heute stindige Erreichbarkeit als ldstig; 2010 waren es
38 %.“[4] Eine weitere Untersuchung besagt, dass 67% der 16-30 Jahrigen das Handy 24h am
Tag eingeschaltet lassen [194].

Aber nicht nur der quantitative Aspekt dieses Phdnomens, also die permanente Verfligbarkeit
des Einzelnen im Kommunikationsnetz, ist eine Herausforderung. Eine ebenso bedeutende
Frage ist, welche Auswirkungen die Arbeit mit dem Smartphone auf die Qualitét der taglichen
Arbeit und den Umgang miteinander hat®> Der Einfluss des Smartphones auf das
Kommunikationsverhalten findet dabei in so unterschiedlichen Dimensionen statt, dass es im
Rahmen dieser Arbeit unmoglich ist auf alle einzugehen. Daher beschranken wir uns soweit
moglich auf die E-Mail, die im Managementbereich das meistgenitzte
Kommunikationsmedium ist [162]*. Nicht erwahnt werden muss, dass das Smartphone fiir die
reine Telefonfunktion keine Neuerung gegeniiber dem herkdmmlichen Mobiltelefon mit sich
bringt, weshalb auf diesen Aspekt in Folge nicht weiter eingegangen wird. Die E-Mail wird
hingegen durch den zeitlich und rdumlich nahezu uneingeschrankt moéglichen Zugang per
Smartphone noch héufiger geniitzt, weshalb von einer weiter steigenden Bedeutung
auszugehen ist. Dies ist bereits einer der zahlreichen Einflisse des Smartphones auf die E-

Mail, von denen wiederum weitere Folgeerscheinungen ausgehen.

Die E-Mail, als das klassischste unter den modernen Kommunikationsmitteln, griindet ihr
besonderes Gewicht in der technologievermittelten Kommunikation auf ihre weite
Verbreitung: Pro Minute [!] werden weltweit 168 Millionen E-Mails verschickt [75]. Sie ist
damit vor allem im Unternehmensmanagementkontext bestimmend und mit einem Alter von

40 Jahren eine Konstante in der schnelllebigen Welt der Kommunikationstechnologie.

135% der Handybesitzer in Osterreich haben ein Smartphone, [9]

? zunichst hypothetische Annahme, aber durch Studie bestatigt, siehe Kap. 9.2, Frage 43, 5.89

* 24% der mobilen E-Mail Nutzung erfolgt via Smartphone, [8]

* Amerikanische Studie von 2006, aber auch in unserem Sample aus dem mittleren Management ist die E-Mail
die meistgenannte berufliche Kommunikationsform.
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Aus der Tatsache der groBen ,,Beliebtheit™ ergibt sich jedoch auch eine jedem User bekannte
Problematik: Die steigende Anzahl an zu verarbeitenden E-Mails. Eine Umfrage im Auftrag
des Branchenverbands BITKOM spricht zwar nur von elf im engeren Sinn beruflichen E-
Mails pro Tag [20], dieser Durchschnittswert durfte die Lage in der Management-Ebene aber
nicht korrekt abbilden. Eine andere altere Umfrage kommt bereits 2004 auf 41 geschéftliche
Mails pro Tag [56]. Die schiere Menge an taglich zu verarbeitenden Nachrichten bedingt
gewissermalen die bereits angefiihrte Entwicklung nicht nur zur standigen Erreichbarkeit
sondern auch zur Bearbeitung von E-Mails am Wochenende und im Urlaub. Eine kurze
Beispielrechnung verdeutlicht das Problem: Verbringt man etwa drei Wochen auRerhalb des
Buros konsequent ,,disconnected®, stauen sich bei oben genannter Menge téglicher Mails 861
Nachrichten an. Ahnlich scheint es dem Stanford-Professor Lawrence Lessig ergangen zu
sein, der vor ein paar Jahren seinen ,,E-Mail-Bankrott“ erkléarte, nachdem sich in seinem
Postfach Tausende ungelesene E-Mails angesammelt hatten und er auch nach achtzig Stunden
keinen Uberblick hatte. [Lessig, zit. nach 170:S.15]

Aus der dargestellten Situation ergeben sich drei zentrale Fragen: Nach dem Einfluss dieser
Entwicklungen auf personlicher Ebene im Sinne der Work-Life-Balance, auf
medientheoretischer Ebene in Hinblick auf Veranderungen der Kommunikationsform E-Mail
und auf Ebene der Qualitat in Bezug auf die Kommunikation per Smartphone. Trotz der
Tragweite dieser Veranderungen, die sich allein aus der Anzahl an Smartphone-Nutzern
ergibt, nimmt die Beantwortung dieser Fragen in der Forschung noch nicht den ihnen
zustehenden Stellenwert ein. Wie ich diese in meiner Diplomarbeit behandeln werde und

versuche zu beantworten, dem widmet sich das nachste Kapitel.
1.2 Vorgehensweise und Aufbau der Arbeit

Die Arbeit gliedert sich in einen theoretischen und einen praktischen Teil. Ersterer liefert den
theoretischen Hintergrund zur Klarung der Forschungsfrage. Nach einer knappen Ausfiihrung
der Grundlagen der Medientheorie, soll geklart werden, was Qualitat in der Kommunikation
bedeutet. Ausgehend davon werden die Qualitdt beeinflussende sowie davon abhdngende
Aspekte besprochen. Im Anschluss wird sich die Arbeit der E-Mail und dem Umgang damit
an sich widmen. Danach wird auf die Verénderungen, die sich durch die Verbreitung von

Smartphones ergeben, eingegangen.
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Dies fuhrt schlielich zum empirischen Teil der Arbeit, der die eben genannten Aspekte des
Umgangs mit E-Mail und Smartphone erfasst. In diesem praktischen Teil werden die aktuelle
Situation und Einschatzung anhand eines Fragebogens® erfasst. Zielgruppe der Befragung sind
Interviewpartner aus den zahlreichen, sehr unterschiedlichen, Geschaftsbereichen von
Siemens Osterreich®, aber auch von anderen Unternehmen, darunter Al Telekom Austria,
Advisory House, Asfinag, Atos, BMW, Maturity, OBB, Quality Austria, Voest und
Yokogawa. Um Vergleichbarkeit zu gewahrleisten wurden Mitarbeiter auf Ebene des

mittleren Managements ausgewahit.

Entsprechend den auf der vorigen Seite angefiihrten Forschungsfragen stehen dabei folgende

Informationen im Mittelpunkt:

¢ Statistische Daten zu Bearbeitung, Menge und Inhalt der E-Mails und Verbreitung sowie
Verwendung von Smartphones
¢ Veranderungen durch die Verbreitung der Smartphones in Bezug auf E-Mails und Work-

Life-Balance

Mit den erlangten Daten werden in der Theorie gewonnene Erwartungen Uberpruft und ein
erster Einblick in die Kommunikationswelt heutiger Manager gegeben. Schlieflich werden
bezugnehmend auf den tatsdchlichen Umgang der Studienteilnehmer Empfehlungen flr eine
optimale Nutzung des Mediums E-Mail abgeleitet und zusammengefasst. Abschlieend wird
ein kurzer Ausblick in die Zukunft gewagt. Dabei werden mégliche Entwicklungen sowohl im

kulturellen wie auch im technischen Bereich skizziert.

> Die Erstellung des Fragebogens erfolgt in Zusammenarbeit mit 4dimensions GmbH Beratungs- und
Forschungsinstitut (Siemens Forschungspartner)
¢ Corporate Technology, Energy, Siemens VAI, Corporate Communication und IS
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2  State of the Art und Theorie

2.1 Kommunikation, Medien und Qualitat

Wie bereits beim Aufbau der Arbeit (Kap. 1.2) beschrieben, beginnen wir mit einem Blick auf
Kommunikation und Medien, anschliefend beantworten wir die Frage, was Qualitat in der

Kommunikation bedeutet.
2.1.1 Theoretische Grundlagen

Zu Beginn stellt sich die Frage, was Kommunikation ist? Ich mdchte mich zwar nicht allzu
lange mit dieser Frage aufhalten, sie bildet aber gewissermalien die Grundlage dieser Arbeit,
weshalb an dieser Stelle eine sehr kurze Ausfihrung folgt. Kommunikation kann in vielerlei
Hinsicht betrachtet, interpretiert und verstanden werden. In dieser Arbeit bewegen wir uns im
Bereich computervermittelter Kommunikation. Folgendes Bild bietet einen umfassenden
Uberblick:

Humankommunikation
|
interpersonale Gruppen- und Publizistik
Kommunikation Organisationskommunikation ; (Massenkommunikation)
< privat teiloffentlich  ——————————————————— @ffentlich >
Dialog ... L esprachi Dl R @...)
non — medial (Kom unter A den)

medial (technisch vermittelte Kommunlkarlon)é S " Massenkommunika tion/ -medien ]
| Telekommunikation | pef : "[Cnlinedienste | B
e et = i —— " Flugblaty/;
' Telefax Eruschﬁle]
i ! CDVO ! O
' Bildtelefon ! Videokonfenrenz [{offline) " Plakat!
i Telefon Telef enz { 5
N e cmmcmmemmmee——a , ________________ 4 M‘"a"e's "Enm"et? ] ; === Online- Shopping " !
H WORLD WIDE WEB :m] Zeitungen / Zeitschriften’
; ] H Online- Journalismus g V"‘”E
—Voioe over 1P 4 1 S — - i
== | (e ) - : [Giine-Racio ] : -
Instant Homepages /¢ geschlossene \ b " a ¢ Film{
Message y X Nutzergruppen / . ! i " b

— S ; “. ¢ Fachzeitschrift; - Video on demand/|

ICO ‘ “,,  Newsletter .. Audioon demand

Web-Mail m s
i r T

[ Computervermittelte Kommunikation }

INBWSQI‘DL[p

Abb. 2.1: Ubersicht Humankommunikation [17:S.30]
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Wir befinden uns mit der (mobilen) E-Mail (blau markiert) also im Bereich der
Humankommunikation und wechseln je nach Anwendung zwischen interpersonaler und
Gruppen- und Organisationskommunikation’. Die Kommunikation findet nicht direkt statt
sondern wird technisch vermittelt. Innerhalb dieser befindet sich die E-Mail im Bereich
computervermittelter Kommunikation, bei Zugang via Webmail befinden wir uns im weiter
abgegrenzten Bereich jener Kommunikation die tber das World Wide Web ablauft. Fir die
Kommunikation, die mithilfe des Mediums Smartphone erfolgt, konnte man den neuen
Begriff smartphonevermittelte Kommunikation schaffen, wobei alle Bereiche der
computervermittelten Kommunikation ebenso durch das Smartphone abgedeckt werden
konnen; auch die Verwendung als Telefon wird ja bereits der computervermittelten
Kommunikation zugeordnet (vgl. Abb. 2.1). Ergénzend ist anzumerken, dass auch die Medien
der Massenkommunikation rechts im Bild wie Film, Buch, Fernsehen oder Zeitungen per

Smartphone (oder allgemein mittels eines Computers) konsumiert werden kénnen.

Ein beliebtes Modell im Bereich der computervermittelten Kommunikation ist das Sender-
Empfanger-Modell. Grundsétzlich wird Kommunikation hier mit einer Signallibertragung
verglichen: Es gibt einen Sender, der etwas mitteilen mochte. Zu diesem Zweck muss er auf
ein Zeichensystem zurtickgreifen, das anschlieBend vom Empfanger entschlisselt wird. Erst
wenn diese Entschlisselung im Sinne des Senders erfolgt ist, kann von erfolgreicher
Kommunikation gesprochen werden. Eines von vielen diesen Zusammenhang beschreibenden
Modellen ist jenes von Shannon und Weaver [176]. Hier steht allerdings nicht die
Ubertragung mittels Zeichensystem sondern mittels eines Ubertragungsmediums im
Mittelpunkt. Zur Veranschaulichung gehen wir von einem personlichen Gesprach von
Angesicht zu Angesicht (face-to-face oder kurz f2f) aus. Beginnend beim Sprecher entsteht
eine Nachricht in dessen Gehirn (Informationsquelle), diese wird anschlieBend uber die
Stimmbéander (Sender) mittels des Ubertragungskanals Luft als Schallsignal weitergegeben.
Die Ohren des Gesprachspartners (Empfanger) nehmen das Signal auf und reichen die
Nachricht schlieBlich an dessen Gehirn (Ziel) weiter. Eine potentielle Stérquelle kdnnte dabei

Umgebungslarm bilden, der einen deutlichen Empfang beeintrachtigen kann.

Wird bei diesem Modell als Sender (Stimmbéander) und Empfanger (Ohren) jeweils der

Computer eingesetzt, kommen wir zu folgendem Bild computervermittelter Kommunikation:

7 Wie wir spater noch erfahren werden (Kap.2.3.1), eignet sich die E-Mail sogar zur Massenkommunikation
[41:5.49]. Dieser Bereich wird in der Abbildung (rechts unten) auch durch Mailinglisten abgedeckt.
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zu sendendes zu empfangendes
Nachricht Signal Signal Nachricht

Informations-

2 E = Ziel
quelle Computer iel

—»{ Computer

Inpui- Rauschen Output-
Medien Medien

Storquelle

Abb. 2.2: computervermittelte Informationsiibertragung im Modell [67:S.27]

Passt man dieses zundchst technisch orientierte Modell dem jeweiligen Verwendungszweck
an, lassen sich damit verschiedenste =~ Kommunikationsformen erklaren. Als
,rauschenverursachende Storquelle kann jede denkbare Stérung verstanden werden.
Anzumerken ist allerdings, dass mit diesem Modell ein fir diese Arbeit wichtiger Aspekt
wegféallt, ndmlich, dass keine Kommunikation auch eine Form von Kommunikation ist. Im
Sinne Watzlawicks: Man kann nicht nicht kommunizieren! [211]. Paul Watzlawick versteht
namlich Verhalten jeder Art als Kommunikation. Dieses Bewusstsein ist bereits ein erster
Schritt zum produktiven Umgang mit E-Mail und Smartphone. Wie wir spater sehen werden
kann namlich auch ausbleibende Kommunikation als negative Botschaft aufgefasst werden
(vgl. Kap. 2.1.3.5). Dieser Ansatz berlcksichtigt auBerdem bereits den Einfluss nonverbaler

Kommunikation.
2.1.1.1 Medienbegriff

Da computervermittelte Kommunikation als medienvermittelte Kommunikation einzuordnen

ist (vgl. Abb. 2.1), folgt eine kurze Klarung des Medienbegriffs.

Allgemein gilt Medien sind Hilfsmittel, mit denen Zeichen verstarkt, hergestellt, gespeichert,

Ubertragen und/ oder rezipiert werden kdnnen. [48:S.3]

Etwas technischer und detaillierter ist folgende Definition: ein Medium ist das technische
Hilfsmittel, das der Ubermittlung der Nachricht dient. Medium wird hier im Sinn von
Tragermedium verstanden. Das Faxgeréat ist also ein Tragermedium, der Computer ein
anderes. Beim Computer kommt hinzu, dass er nicht nur zur Ubermittlung der Zeichen dient,

sondern auch zu ihrer Produktion und Rezeption. [46]

Medien sind technische Mittel, mit deren Hilfe Distanzkommunikation mdglich ist. Sie stellen

aber keine notwendige Voraussetzung fir Kommunikation dar; das Face-to-Face-Gesprach
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kommt ohne ein Medium aus [47]. Als Maschinenbauer komme ich nicht umhin anzumerken,
dass im physikalischen Sinn auch face-to-face Kommunikation ,,medienvermittelt” ist, da in
diesem Fall wie im obigen Beispiel angefihrt Luft (und fir den nonverbalen Anteil zusétzlich
auch Licht) als Tragermedien betrachtet werden kdnnen. Allerdings ware dann die bewahrte

Einteilung von Kommunikationsformen als medienvermittelt oder nicht zwecklos.

Fir eine ausfuhrlichere Auseinandersetzung mit dem Medienbegriff in Zusammenhang mit
Internet verweise ich auf Beck [17:S.12ff].

2.1.1.2 Mediensystematik

Pross [158] greift zwar auf einen anderen Medienbegriff zuriick®, seine Differenzierung
folgender Kommunikationsmedien wird zur Einordnung dennoch gerne angewandt (vgl.
[41:S.40, [64:S.116f):

¢ primére Medien: die Mittel des menschlichen Elementarkontaktes - naturliche
Ubertragungsmedien, sind auf koprasente Situationen begrenzt und nur bedingt erweiterbar
(z.B. personliches Gesprach)

¢ sekundare Medien: der Kommunikator braucht ein Gerét - erfordern auf der
Produktionsseite kunstliche Hilfsmittel bzw. Geréte (z.B. Buch, Brief, Flaggensignale)

¢ tertiare Medien: Kommunikatoren und Rezipienten brauchen ein Gerat - erfordern bei der

Produktion und Rezeption technische Gerate (z.B. Telefon, Radio, Fernsehen)

¢ quartare Medien (ergénzt durch FaBler, [64:S.117]): bei den technischen Geraten handelt
es sich um Computer oder Computernetze (z.B. Chat, Website, Online-Zeitung)

Das Internet (als Basis der E-Mail-Kommunikation per Smartphone) kann demnach als
komplexes multifunktionales tertidres bzw. quartdares Medium [41:S.42] charakterisiert
werden. Wegen der vielen verschieden Dienste, ist es aber besser diese jeweils fiir sich
einzuordnen und das Internet als Ganzes als eine Information- und Kommunikations-
Infrastruktur [41:S.42] anzusehen. Die E-Mail wird, wie auch die meisten anderen Dienste,
ebenfalls als tertidres bzw. quartdres Medium eingeordnet. Wobei wir spéter sehen werden,
dass die E-Mail eher als Kommunikationsform anzusehen ist, welche auf das Medium

vernetzter Computer angewiesen ist. Das Smartphone ist eindeutig als tertidres Medium

8 Pross sieht im weitesten Sinn ebenfalls Luft und Licht als (primare/,nattrliche”) Medien.
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einzuordnen und wenn es nicht als Telefon sondern in der Funktionalitidt eines Computers

gebraucht wird auch als quartares Medium.
2.1.1.3 Synchronitéat vs. Asynchronitat

Medien bzw. Kommunikation lassen/lasst sich weiter in synchrone und asynchrone
unterteilen, je nachdem wie unmittelbar das Senden und Empfangen erfolgt. Synchron sind
zum Beispiel Telefon® oder face-to-face, asynchron Brief oder SMS. Asynchrone
computervermittelte Kommunikation eignet sich dabei fur elaborierte Botschaften und tber
langere Zeitrdume hinweg gefiihrte themenzentrierte Diskurse und die Botschaften haben den
Charakter in sich abgeschlossener (monologischer) Gebrauchstexte. Im Unterschied dazu
weist die synchrone Kommunikation einen dialogischen Charakter auf, ist damit nur im
Zusammenhang des Gesprachs interpretierbar und lebt von der Spontanitat und weniger von
klarem Themenbezug [41:S.43].

Wieder mussen die Dienste des Internets individuell betrachtet werden. Asynchrone
Anwendungen sind E-Mail, Mailinglisten, Newsgroups und Newsboards, synchron sind
Internet-Telefonie, Instant Messaging, Text-Chat, Grafik- und Video-Chat, Online-Spiele,
Online-Tauschborsen [41:S.42]. Bei einem schnellen E-Mail-Austausch mit  kurz
aufeinanderfolgenden Antworten bekommt das ,,Gesprach® aber den oben angesprochenen
Dialogcharakter einer synchronen Kommunikation. Man konnte die E-Mail daher weiter
differenzieren, denn im speziellen Fall, dass eben angesprochener wechselseitiger Dialog
entsteht, kann sie als quasi-synchron eingeordnet werden. Durch die leichtere Verfiigbarkeit
von E-Mail Uber das Smartphone und bei Verwendung von Push-Benachrichtigungen wird
das Entstehen eines wechselseitigen Dialogs tber E-Mail beginstigt und tritt daher vermutlich
in Zukunft haufiger auf.

Die Zwischenstufe quasi-synchron fiihrt Christa Durscheid in [48] ein. Sie versucht zunéchst
neue Kommunikationsformen wie z.B. Chat in das Modell einzuordnen, stellt dabei aber fest,
dass es sich hier um eine neue Form der synchronen Kommunikation handelt. Daher erweitert
sie das Modell um eben jene Zwischenstufe. Die folgende Abbildung ordnet synchrone,
quasi-synchrone und asynchrone Kommunikation zusétzlich nach der Zerdehnung der

Sprechsituation [52]. Mit Zerdehnung ist dabei ein réumliches sowie zeitliches

% |P-Telefonie kann im Fall sehr schlechter Ubertragungsqualitit fast schon als asynchron eingeordnet werden.
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Auseinanderliegen des Schreibens und Rezipierens gemeint. Weil daher nicht kontrolliert
werden kann, wie der Text aufgenommen wird, muss eine prazise Ausdrucksweise gewéhlt

werden, sodass dieser wie beabsichtigt verstanden wird.

gemeinsamer gemeinsamer kein gemeinsamer

Kommunikationsraum Kommunikationsraum Kommunikationsraum
synchrone quasi-synchrone asynchrone

Kommunikation Kommunikation Kommunikation

Telefonat Chat/ Instant Messaging Fax/ E-Mail/ SMS/
Nachricht auf Anrufbe-

antworter
- +
,Zerdehnung der Sprechsituation® (Ehlich 1981)

Abb. 2.3: Ubersicht synchrone, quasi-synchrone und asynchrone Kommunikation [48:S.10]

Im Vergleich zur asynchronen Kommunikation ist die zeitliche Entfernung zwischen Sender
und Empfanger beim Chatten geringer. Daher kann &hnlich wie bei einem Telefonat z.B. aus
einer unerwarteten Gesprachspause ein Hinweis z.B. auf ein Missverstandnis abgeleitet
werden. AuRerdem kann der Empfanger, sollte ihm die Interpretation einer Aussage

schwerfallen, mit geringem Aufwand nachfragen, wie diese zu verstehen sei.

Wie Abb. 2.3 zu entnehmen ist, erfolgt die Unterscheidung auch nach der Art des
Kommunikationsraums. Beim Chatten bzw. Instant Messaging befinden sich die
Kommunikationsteilnehmer in einem gemeinsamen Kommunikationsraum. Dies &uf3ert sich
dadurch, dass sie Uber einen gemeinsamen virtuellen Raum verfligen, auf den sie verweisen
kénnen (z.B. im Chatraum: Wie lange bist du schon hier?). AuRerdem ist der
Kommunikationskanal wie bei einer Telefonverbindung von beiden Seiten gedffnet. Darin
liegt der wesentliche Unterschied zur Fax-, E-Mail- und SMS-Kommunikation, wo die
Botschaften potentiell zwar auch in Sekundenschnelle hin und her wechseln, der
Kommunikationskanal aber quasi jedes Mal wieder neu gedffnet wird, jedes Mal wieder eine

Verbindung hergestellt werden muss. [48:S.8]

Um noch einmal auf die Frage zuriickzukommen, ob ein rasch aufeinanderfolgender E-Mail-
Austausch ebenso als quasi-synchron eingeordnet werden kann: Wie bereits dargelegt, besteht
ein Unterschied darin, dass in einer asynchronen Kommunikation kein gemeinsamer
Kommunikationsraum existiert. Dies gilt sowohl fir die mindlich als auch fur die schriftlich

ubermittelte Nachricht. Bei einer E-Mail oder einer SMS (schriftlich), aber auch bei einer
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Mitteilung auf dem Anrufbeantworter oder einer Bahnhofdurchsage (miindlich) ist auRerdem
der Kommunikationskanal nur von einer Seite her getffnet [48:S.13]. Eine wesentliche
Eigenschaft eines Chats ist die Ubertragung per Push-Verfahren. Genau diese Funktionalitat
bietet inzwischen aber auch die E-Mail (unter anderem am Smartphone). Man kdnnte nun
meinen, dass damit der Kommunikationskanal von Seiten des Empfangers als getffnet
angesehen werden kann. Ahnlich stellt sich die Situation bei der SMS dar, wo die
Abgrenzung zum Chat ebenso schwer ist, da es sich auch hier um eine Art Push-Ubertragung
handelt. Jedenfalls nimmt die zeitliche Zerdehnung mit zunehmender Geschwindigkeit der E-
Mail ab.

2.1.1.4 Mundlichkeit und Schriftlichkeit

Die synchrone Kommunikation wird nach dem Modell von Koch und Osterreicher [114] der
konzeptionellen Mundlichkeit zugeordnet. Dieses Modell unterscheidet zwischen medialer
und konzeptioneller Mindlichkeit sowie medialer und konzeptioneller Schriftlichkeit. Die
mediale Einordnung einer AuRerung in mindlich (phonisch) und schriftlich (grafisch) ist klar
maoglich, weil es sich um diskrete Punkte handelt. Das konzeptionelle Einordnen ist hingegen
nicht eindeutig moglich, weil es sich um ein Kontinuum handelt. Man kann Texte also nur als
konzeptionell ndher am Mindlichen oder Schriftlichen einordnen. Demnach sind Texte, die
durch emotionale und raumzeitliche Nahe gekennzeichnet sind, als konzeptionell mindlich
einzuordnen. Konzeptionell schriftliche Texte zeichnen sich durch ihre Kompaktheit und
Komplexitat aus, welche zum Teil aus dem Fehlen von Kommunikationskanalen™® resultieren.
Beispiele dafiir sind die haufigere Verwendung von Fachbegriffen statt Umschreibungen oder
aufwéndigere Verknupfungen um Zusammenhénge deutlich zu machen. Ein familidres
Gesprach waére also néher am Miindlichkeitspol und ein Vorstellungsgesprach ndher am
Schriftlichkeitspol. (\Vgl. dazu [50]) Die Verbindung zur Synchronitat stellt Abb. 2.4 dar:

synchrone Kommunikation
medial miindlich
asynchrone Kommunikation

quasi-synchrone Kommunikation

medial schriftlich

asynchrone Kommunikation

Abb. 2.4: Erweiterung des Modells von Koch/Osterreicher auf medialer Ebene [48:S.12]

% mehr dazu im folgenden Kapitel, z.B. Modell der Kanalreduktion
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Es ist zu erwarten, dass die E-Mail durch das Smartphone naher an den Mundlichkeitspol
rickt. Mehr dazu folgt in Kap. 2.3.1.

2.1.1.5 Paradigmen nach Fischer

Immer wieder werden wir auf verschiedene Theorien zur computervermittelten
Kommunikation zuriickgreifen. Gemeint sind wertende und vergleichende Theorien zu
verschiedenen Medien bzw. Kommunikationsformen. Oliver Fischer bietet in seiner in
Buchform veroffentlichten Arbeit [67] am Judge Institute of Management, Universitat
Cambridge, einen ausgezeichneten Uberblick tber die wichtigsten Modelle und ordnet als
Erster die bestehenden Ansatze nach Paradigmen. Vorrausschicken mdchte ich, dass keine
dieser Theorien uber jeden Zweifel erhaben ist und als vollstandig angesehen werden kann.
Dennoch tragt jede auf ihre Weise zum Verstandnis der komplexen Problematiken der
computer- und smartphonevermittelten Kommunikation bei. Einen Uberblick bietet auch
Beck in [17:S.230ff].

Abb. 2.5 ermdglicht einen raschen Uberblick tiber die drei Paradigmen, auf welche nun naher
eingegangen wird. Es sind dies das Defizitparadigma, das Kontingenzparadigma sowie das

metakommunikative Paradigma.

Computervermittelte
Kommunikation

Defizitparadigma Kontingenzparadigma Metakommunikatives Paradigma

Medienwahl ist eine Konsequenz von
. Kontextfaktoren. Ob die vermittelte

: © Kommunikation defizitér ist, spielt eine
: : untergeordnete Rolle.

Ob vermittelte Kommunikation defizitar oder
: der face-to-face Situation Uiberlegen ist, hangt
von den Randbedingungen ab.

‘Vermittelte Kommunikation ist im Vergleich mit:
. der face-to-face Situation immer defizitar... :

Abb. 2.5: Uberblick Paradigmen der cvK in Anlehnung an [67:S.40]

Kurz lassen sich diese Paradigmen folgendermalien zusammenfassen: Das Defizitparadigma
umfasst jene Theorien nach denen jede vermittelte Kommunikation der direkten personlichen
Kommunikation von Angesicht zu Angesicht als unterlegen angesehen wird. Dem
Kontingenzparadigma werden jene Modelle zugeordnet, die in Abhdngigkeit von den
Randbedingungen auch andere Kommunikationsformen als face-to-face im Vorteil sehen. Die

Theorien des metakommunikativen Paradigmas sehen andere Grunde (Kontextfaktoren) als
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ausschlaggebend flr die Medienwahl als die reine Beurteilung hinsichtlich Einschrankungen

gegeniiber der face-to-face-Kommunikation.
Defizitparadigma

Theorien, die dem Defizitparadigma zugeordnet werden, gehen wie eben angedeutet davon
aus, dass jede mediale Vermittlung von Kommunikationsprozessen eine Einschrankung
bedeutet [67:S.38]. Einige der bekanntesten Ansétze finden sich hier. Zusammenfassend
koénnen diese Theorien auch Filtermodelle genannt werden [41].

Allen voran geht die Theorie der sozialen Prasenz von Short, Williams und Christie [177].
Diese besagt, Uber je weniger Sinnesmodalitaten ein Medium verflgt, desto geringer wird die
vermittelte soziale Présenz. Diese wird als subjektive Eigenschaft eines Mediums angesehen,
die im Falle der face-to-face-Kommunikation maximal wird. Ob ein Medium flr eine
bestimmte Aufgabe geeignet ist, ist davon abhédngig, ob es die fiir diese Aufgabe geltende
Mindestanforderung an sozialer Prasenz erfullt. Im Unterschied zu Theorien des Kontingenz-
Paradigma, geht man nicht davon aus, dass ein geringeres Mal} an sozialer Présenz fur
bestimmte Aufgaben vorteilhaft sein kdnnte.

An dieses Modell kniipft der Reduced Social Cues Approach (auch bekannt als Social-Cues-
Filtered-Out) von Kiesler, McGuire, Siegel und Sproull ([111] und [183]) an. Weil
korpergebundene soziale Hinweisreize (Social (Context) Cues) fehlen, dauert die
Entwicklung personlicher Beziehungen Uber entsprechende Medien langer. Dies ist eine
wichtige Information bezlglich sozialer Produktivitat. Ebenso wichtig ist die Erkenntnis, dass
die wenigen Hinweisreize, die gegeben werden, umso bedeutender sind. Darunter fallen je
nach Medium Nickname, personliche Homepage, sprachliche Selbstauskiinfte und vor allem
auch die geschriebenen Texte [17:S.171]. Daraus ergeben sich sowohl positive als auch
negative Effekte. Ersterem hinzuzurechnen ware der Egalisierungseffekt, der bewirkt, dass
Unterschiede zwischen den Kommunikationspartnern weniger stark ins Gewicht fallen. Das
bedingt eine gleichmdfigere Partizipation und ,, gerechtere* Beriicksichtigung von Beitrdigen
[67:S.55] der Kommunikationsmitglieder. Negativ zu bewerten ist das Gefihl von
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Anonymitat, dass zu impulsivem und antisozialem Verhalten fiuhren kann (Stichwort

Flaming™).

Eine weitere Theorie des Defizitparadigmas ist die Kanalreduktion. Diese Einschrankung
ergibt sich aufgrund fehlender Koprésenz; die meisten Sinnesmodalitaten sind nicht auf das
kommunikative Gegenuber anzuwenden [41:S.149]. Kandle, die je nach verwendetem
Medium bzw. verwendeter Kommunikationsform nicht zur (vollen) Verfugung stehen, sind

etwa der visuelle, nonverbale, taktile, auditive oder der Textkanal*2.

Kontingenz-Paradigma

Im Gegensatz zum Defizitparadigma fuhrt die mediale Vermittlung von Kommunikation
diesen Ansatzen entsprechend nur dann zu Beeintrachtigungen, wenn bestimmte
Randbedingungen gegeben sind und eine Kompensation der Kanalreduktion nicht méglich ist.
[67:S.38]

Ein sehr anschauliches Modell bietet die Media Richness Theorie von Daft und Lengel ([36]
zit. nach [67:S.88], [37] zit. nach [207:S.344]). Medien werden hier nach ihrer Reichhaltigkeit
bewertet (info richness ratings) und eignen sich abhangig von dieser Bewertung besser oder
schlechter fur bestimmte Aufgaben. Auch hier ist die face-to-face-Kommunikation das
,reichste® Medium, im Unterschied zur sozialen Prisenz bedeutet das dieser Theorie nach
aber nicht, dass es deshalb fir alle Aufgaben das beste ist. W&hrend komplexe Aufgaben
reiche Medien bendtigen, eignen sich fir strukturierte Aufgaben armere Medien besser. Der
Bereich effektiver Kommunikation liegt also auf einem Grat zwischen Overcomplication und
Oversimplification [152:S.112]

" Flaming oder auch Bashing bezeichnet das beleidigende Ausarten einer Diskussion in Chats, E-Mails, Foren
oder Usenets. Kennzeichnend dafiir sind aggressive Beitrage ohne Sachbezug. (Vgl. [103])

'2 Dabei ist die mitunter verschiedene Verwendung der Begriffe zu beachten. So wird im weiteren Verlauf
,honverbal” als Sammelbegriff fir alle nicht sprachlichen Kanale verwendet.
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Medium Media Richness

+ Face-to-Face / Dialog, Hoch

Meeting Overcomplication

Mehrdeutigkeit, zu
viele Neben-
informationen

+ Video-kommunikation

+ Telefon / Telefon-
konferenz

+ Voice Mail Mittel
« Computerkonferenz
+ Telefax
« E-Mail

- Briefpost /
Dokumentation

Oversimplification
unpersonlich,

Niedrig kein Feedback

\

Niedrig Mittel Hoch

Komplexitat der Kommunikationsaufgabe

Abb. 2.6: Media Richness in Anlehnung an [152:5.112]

Daft, Lengel und Trevino ([38] zit. nach [67]) haben auBerdem ermittelt, dass Manager, die
sich im Bereich effektiver Kommunikation bewegen, in ihrem Unternehmen doppelt so oft als

,,High Performer* beurteilt werden wie jene, die dies nicht taten.

Die SIDE-Theorie baut weitgehend auf der Social Identity Theory (Tajfel, Turner [198]) auf,
die Abkiirzung steht fiir ,,Social Identity Model of Deindividuation Effects*. Kernaussage ist,
dass eine visuelle Anonymitét, wie sie zum Beispiel bei E-Mail auftritt, die wahrgenommenen
Unterschiede zwischen Kommunikationsteilnehmern reduziert, was wiederum das
Zusammengehorigkeitsgefiihl und damit die normative Konformitét steigert. Dies passiert,
wenn die soziale Identitdt angesprochen wird. Wenn aber die personale Identitat angeregt
wird, steigert dies die Individualisierung und Gruppennormen werden in den Hintergrund
gedrangt [67:S.124]. Dies steht im Widerspruch zu der klassischen Annahme, dass
Anonymitat zu normativ enthemmten Verhalten fuhrt, weil soziale Kontrollmechanismen
nicht greifen. Diese Effekte wurden schon beim Reduced Social Cues Approach
angesprochen, wobei bei dieser Theorie die negativen (Enthemmung) sehr wohl gesehen
werden und sogar als tberwiegend angesehen werden, entsprechend erfolgte die Zuordnung

zum Defizitparadigma.

Auch die Theorie der ,,Hyperpersonal Communication“ von Walther ([207], [209]) gesteht
Verluste bei der computervermittelten Kommunikation ein, der Autor ist aber der Meinung,
dass diese kompensiert werden kénnen und sogar effektivere und emotional reichhaltigere
Kommunikation als bei face-to-face maoglich ist [67:S.128]. Dazu miissen allerdings ,,im

Bewusstsein“ des Fehlens von ,,Social Context Cues* und iiber die Schwierigkeit der
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Vermittlung von Emotionen bei der Textproduktion und —interpretation medienspezifische
Informationsliicken maoglichst antizipiert und dann durch entsprechende Beitrage explizit
gefiillt werden [67:S.130]. Dazu gehort etwa das Verwenden von Emoticons™ oder auch von

Aktionswortern.

Diese Sichtweise stimmt in Bezug auf die eingeschrankte Kommunikation per E-Mail positiv
und zeigt, dass diese durchaus auch Vorteile bringen kann. Es wird aber bereits deutlich, dass
bei der Verwendung sehr bewusst agiert und uberlegt formuliert werden muss, um die
Nachteile auszugleichen und schlieflich gar einen Mehrwert generieren zu kénnen. Besonders
wichtig ist diese Erkenntnis, wenn man berucksichtigt, dass E-Mail zunehmend Telefon und
face-to-face verdrangt, wie wir einleitend bereits erfahren haben und was auch die begleitende
Studie bestétigt.

Konstruktivistisch-metakommunikatives Paradigma

Einem konstruktivistisch-metakommunikativen Paradigma lassen sich schlieBlich jene
Ansatze zuordnen, die primar die Bedeutung sozialer Konstruktionsprozesse herausstellen,
die unter Bericksichtigung des symbolisch-metakommunikativen Charakters von
Mediennutzung die Grundlage fir individuelle Medienwahl und —bewertung darstellen. Von
objektiven Mediencharakteristika und Anforderungsmomenten der Aufgaben sowie rational-

praskriptiven Nutzenerwagungen wird hingegen weitgehend abstrahiert. [67:S.39]

Das Social Influence Model of Technology Use von Fulk, Schmitz und Steinfield [73] tritt
explizit gegen Social Presence und Media Richness Theorien auf. Demnach erfolgt die
Medienwahl nicht aufgrund rationaler Gesichtspunkte sondern durch soziale Beeinflussung.
Wie wir bei der Auswertung des Fragebogens sehen werden, erfolgt diese Beeinflussung aber
nicht nur in diese Richtung sondern gegenseitig. Dies geschieht insofern als die Qualitat der
Kommunikation einen Einfluss auf soziale Beziehungen hat und, dass die Wahl des
geeigneten Mediums wiederum zur Kommunikationsqualitdt beitrdgt. Neben der als
wesentlich angesehenen sozialen Umgebung erfolgt die Entscheidung, welches Medium
geniitzt wird, in Abhangigkeit von der subjektiven Einschdtzung des Mediums, der zu

erfullenden Aufgabe sowie der vorliegenden Situation. Abb. 2.7 gibt einen Uberblick.

3 Den Einfluss von Emoticons untersucht Walther ausfiihrlich in [208].
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Eigenschaften des Mediums \
Erfahrung L_md Fertigk;it m Bew'.artung des
Umgang mit dem Medium Mediums \
Sozialer Einfluss » Mediennutzung
- direkte Statements
- stellvertretendes Lernen
- Mediennutzungsnormen
Erfahrung und Fertigkeit im Bewertung der
Umgang mit der Aufgabe > Aufgabe

Situationale Faktoren
- individuelle Unterschiede
- unterstiitzende Faktoren
- eingeschriankte Faktoren

Eigenschaften der Aufgabe

Abb. 2.7: Social Influence Model of Technology Use nach [67:S.140]

Ebenfalls sehr interessant ist die Theorie der Interaktionskontrolle durch Medienwahl von
Kayani, Worting und Forrest ([109] zit. nach [67]). Nach Ansicht der Autoren ist die Wahl
des Mediums die Folge der personlichen Kommunikationsstrategie, hangt also von den
jeweiligen Zielen der Kommunikationspartner ab. Dabei entsteht mitunter ein ,,Kampf* um
die Kontrolle des Kommunikationsprozesses, wenn sich die Ziele widersprechen. Die
,,Optimierung®™ der Kommunikation erfolgt entsprechend nicht (nur) nach dem Sachergebnis,
sondern nach dem subjektiv erwarteten individuellen Vorteil. Genau dieser Gedanken spielt
wahrscheinlich eine Rolle, wenn man sich zur Ubermittlung einer unangenehmen Nachricht
deshalb fiir eine E-Mail entscheidet, um einen direkteren Kontakt per Telefon oder bei einem

personlichen Treffen aus dem Weg zu gehen.

Die Theorie der kritischen Masse nimmt schlussendlich eine makroskopische Sichtweise
ein und ist praktisch orientiert. Demnach ist fir die verbreitete Anwendung eines bestimmten
Mediums eine kritische Masse an Nutzern notwendig. Daran schlielt eine exponentielle
Verbreitung an. Dies ist fiir die E-Mail insofern bedeutend, da sie unter anderem aus diesem
Grund so hdufig verwendet wird und uns vermutlich noch langer begleiten wird. Und auch fur
die Beschleunigung der Kommunikation durch das Smartphone ist das Erreichen einer
kritischen Masse wesentlich, denn z.B. macht die Bearbeitung von E-Mails am Wochenende

meist wenig Sinn, wenn diese erst am Beginn der Arbeitswoche abgerufen werden (kénnen).
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2.1.1.6 Ausgewahlte Termini der Sprechakt-Theorie

Zwei Begriffe der Sprechakt-Theorie sind fir diese Arbeit bedeutend, deshalb mdchte ich
auch darauf kurz eingehen. Der Prozess des Groundings wird mit dem Abruf von E-Mails
mittels eines Smartphones zeitlich und rdumlich komplexer. Ebenso bedurfen illokutionére
Akte einer Anpassung. Gleichzeitig bieten sie eine interessante Perspektive, was knappes

Formulieren am Smartphone betrifft.
Grounding

Grounding bezeichnet die Herstellung eines gemeinsamen Verstdndnisses der
Kommunikationssituation (,,common ground*). Besonders nach der Media-Richness-Theorie
(vgl. S.14) oder nach dem Reduced-Social-Cues-Ansatz (vgl. S.13) ,,armen* Medien fallt das
Herstellen einer gemeinsamen Gesprachsbasis schwer. In unserer ,,westlichen Welt™“ wird
verglichen mit dem asiatischen Raum in diesem Zusammenhang weniger Wert z.B. auf die
korrekte Anrede gelegt (besonders auch bei E-Mails). Ein Beispiel dafur ist, dass es im
Deutschen nur zwei Arten der direkten Anrede gibt, namlich ,,Du‘ und ,,Sie“ (im englischen
Uberhaupt nur ,,You*), wahrend es in vielen asiatischen Sprachen wesentlich komplexer
namlich abhdngig von Alter, Geschlecht und Hierarchie ablauft. Der Anthropologe Nigel
Barley erzahlt, er habe erlebt, wie Laoten gleichsam den Lebenslauf eines unbekannten
Telefonpartners brauchten, um wahrend des Gesprachs die angemessene Korperhaltung
einzunehmen, zu stehen oder zu knien. In Indonesien tauchte das Problem in der Luftwaffe
auf. Dort erfand man ein neues Wort fiir "du”, anda, das gesellschaftlich vollkommen neutral
war und Uber Funk unabhangig vom Rang gebraucht werden konnte. Es ist jetzt auch beim
zivilen Rundfunk und Fernsehen sowie beim Telefonieren allgemein (blich. [14] Dieses
Beispiel macht deutlich wie wichtig das Herstellen des Groundings sein kann und wie
gleichzeitig mit der Einfihrung vermittelter Kommunikation neue Regeln des Umgangs

miteinander gefunden werden mussten.

Warum Grounding mittels E-Mail schwerfallt, wird klar, wenn sich folgender Einfliisse auf
den Prozess bewusst wird ([34] zit. nach [43:S.114]):

¢ gleichzeitige Anwesenheit der Teilnehmer
¢ gegenseitige Sichtbarkeit der Teilnehmer

¢ Horbarkeit der Teilnehmer
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¢ Synchronitat der Kommunikation

¢ Gleichzeitigkeit von Senden und Empfangen

¢ Sequenzialitat des Nachrichtenaustauschs

¢ Nachvollziehbarkeit/ Uberpriifbarkeit der Nachrichten

¢ Korrigierbarkeit der Nachrichten

Hier begegnen wir erneut Faktoren, die auch ,reiche* Medien* ausmachen und soziale
Hinweisreize ermoglichen bzw. auch fiir die Zerdehnung einer Sprechsituation relevant sind.
Da durch die Beschleunigung der E-Mail durch das Smartphone die zeitliche Zerdehnung
geringer wird, sollte in gewissen Bereichen das Grounding demnach leichter fallen.

Andererseits wird der Abruf auch rdumlich flexibler, was dieser Entwicklung zuwiderlauft.

Wie wichtig es ist, etwas aus der kommunikativen Situation des Gegenubers einbeziehen zu
kénnen, zeigt die uns allen wohlvertraute Gewohnheit, das Handy-Gesprach mit der Frage
nach der Ortsangabe zu beginnen: Wo bist du gerade? Es ist also nicht nur Langeweile und
ein Mitteilungsdefizit, wenn die Handytelefonierer im Zug ihrem Gesprachspartner berichten:
., Wir sind irgendwo zwischen Kassel und Goéttingen.” Es entspricht dem Bediirfnis, den

Gesprachspartner lokalisieren zu kbnnen, seine Raum-Zeit-Stelle zu kennen [30:S.56f].

Hier zeigt sich ein Problem der E-Mail, denn die Raum-Zeit-Stelle des Gegenlbers ist oft
nicht bekannt, also kann der Nachrichteninhalt nicht angepasst werden. Fir eine
vorangestellte Frage nach dem Aufenthaltsort ist die E-Mail wiederum noch zu langsam,

ebenso offen bleibt aus diesem Grund die zeitliche Einordnung.
Illokutionédre Akte

Illokutionare Akte sind zielgerichtet; auf ein kommunikatives Ziel ausgerichtet; die Absichten
des Sprechers zum Ausdruck bringend. Damit stellen sie innerhalb der Kommunikation den
effizienten Teil dar. Man konnte also meinen, dass die Produktivitat der Kommunikation (im
Sinn der Zielerreichung) in illokutiondren Akten begriindet liegt. Allerdings darf dabei die
Hoflichkeit nicht auf der Strecke bleiben, was die hdufige Verwendung von indirekten
Sprechakten bedingt (vgl. [95]). Wirde man E-Mails nur mehr méglichst knapp also im
Befehlston schreiben, ware zwar das Verhéltnis transportierter Inhalt zu Wortumfang optimal,

aber dass der Empfanger in gewiinschter Weise reagiert eher unwahrscheinlich. Etwas anders

14 vgl. Media Richness, Reduced Social Cues Ansatz und Social Presence Theorie
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stellt sich die Situation beim Militar dar. Dort besteht das gemeinsame Verstandnis, dass
kurze, prazise Anweisungen zielfihrend sind, und diese werden deshalb (meist) nicht negativ
aufgefasst.

Das Thema der illokutiondren Rolle ist ein ganz wichtiges. Sprachwissenschaftler Oswald
Ducrot meint, mittels illokutionarer Akte er6ffnen wir einen Raum der Intersubjektivitat und
definieren diesen auch immer wieder neu (zit. nach [96]). Zieht man das Feld sehr eng, mag
das zutreffen, andererseits werden aber auch Interaktionsroutinen Uber eine Serie von immer
wieder eingetibten illokutiondren Akten hergestellt. Philosoph Jacques Derrida geht im Werk
,Limited Inc* ([39] zit. nach [96]) sogar davon aus, dass illokutiondre Akte nur deshalb
funktionieren, weil sie potenziell auch Missverstandnisse erzeugen konnen. Nur weil sie unter
unterschiedlichen situativen Bedingungen wiederholbar sind, kdnnen wir sie verstehen, und
deshalb kommt es auf den Kontext an, in dem sie geduert werden, und nicht so sehr auf die

Absichten des Sprechers oder des Zuhdrers. [96]

Interessant ist das fir das Thema Kommunikation per Smartphone, denn die Geréte
ermoglichen einerseits eine Intensivierung und Beschleunigung der Kommunikation,
andererseits stellen sie dadurch auch das gemeinsame Grounding in Frage. Sie sind also
ebenfalls nicht reine Mittel, sondern Mittler ([115:S.49] zit. nach [96]), die uns dazu bringen,
unsere Kommunikationsweise zu Uberdenken und letztlich neue Regeln zu finden (also neu

definierte illokutiondre Rollen bzw. Indikatoren). [96]
2.1.1.7 Entstehung neuer Regeln und gesellschaftlicher Normen

Mit dem eben gewonnenen Hintergrundwissen mdchte ich etwas allgemeiner auf die
Bedeutung von Regeln und Normen eingehen, Sie spielen sowohl beim Grounding als auch
bei illokutiondren Akten eine wichtige Rolle. Denn Normen erleichtern das Finden einer
gemeinsamen Verstandnisses, weil durch sie ein Teil, die Basis, bereits vorgegeben ist. Beli
Veranderungen in der Kommunikation durch (technischen) Fortschritt fehlen zu Beginn diese
Regeln. Sie missen erst langsam entstehen, wachsen und sich bewdéhren. Einige werden
niedergeschrieben, andere mindlich tradiert. Das grofite Problem besteht in der
Anfangsphase, in der noch wenige Normen vorhanden, verbreitet und akzeptiert sind. Da
diesen Prozessen aber eine groRe Dynamik innewohnt, benétigt man Ubung und Erfahrung,

um anschlieRend mit dem nétigen Fingerspitzengefuihl vorzugehen.
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Normen und Regeln missen aber nicht zwangslaufig neu entstehen. Sie kénnen sich dem
technischen Fortschritt auch durch Verdnderung anpassen. So wird etwa die Norm der
Punktlichkeit in bestimmten Kontexten in der Form relativiert bzw. ergénzt, dass man per
Mobiltelefon erreichbar sein sollte [30:S.54].

Wahrend in der Einfiihrungsphase neuer Produkte manchmal feste Vorschriften notwendig
sind, werden diese in dem Moment obsolet, in dem sie ins ,,Allgemeinwissen‘ libergegangen
und akzeptiert sind. Ein Beispiel daftr wére der langst nicht mehr notwendige Hinweis auf ein

Spuckverbot in U-Bahn-Zigen.

Folgender Artikel, der unter dem Titel Am Smartphone fingern: Schlechtes Benehmen 3.0 in
der Osterreichischen Tageszeitung Der Standard erschien, beschreibt aktuelle Probleme im
praktischen Umgang mit dem Smartphone auf ironische Weise und liefert dabei einige

Beispiele:

Ist es eine Frage der Generationenkluft oder blof3 eine des Benehmens, wenn es als Affront
empfunden wird, dass Gesprachsteilnehmer wahrend der Diskussion an ihrem Smartphone
fingern, ihre Pinnwéande, Accounts und Chatrooms checken und statt in die Augen der

Gesprachspartner aufs Display schauen?

Dass bei Tisch die Mobilen nicht klingeln, tréten oder pfeifen sollen, hat sich mittlerweile
herumgesprochen. Dass Aufmerksamkeit im Gesprach eine Haltung des Respekts ist, scheint
aber zum Geheimwissen kleiner Zirkel verkommen zu sein und ist offenbar in der

Fihrungskréafteschulung auch kein Thema.

Das, obwohl die Fahigkeit, hingewandt zuzuhoren, mehr als nur oberflachlich gutes
Benehmen ist, namlich eine ganz zentrale Eigenschaft fur erfolgreiche Fihrung. Und der
Blick aufs Handy statt in die Augen der Mitarbeiter signalisiert: Du interessierst mich nicht.
[15:S.K1]

Im Artikel wird deutlich, dass die alte Norm von ,,Aufmerksamkeit in einem Gesprach durch
das Smartphone angegriffen wird™. Weil das Verhalten des ,,Smartphone fingerns* nicht

generell als schlecht beurteilt wird (zumindest von den Nutzern), und noch keine spezifisch

' Dies hat auch Burkart schon festgestellt:
Der Handy-Gebrauch ist ein Mittel zur Verletzung von Hdéflichkeitsregeln, insbesondere der Regel
Aufmerksamkeit und Prioritét fiir Anwesende [30:5.80].
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angepasste Verhaltensnorm existiert bzw. allgemein anerkannt ist, kommt es zu einem
Konflikt. ES muss wie im von der Autorin erwdhnten Fall des ,,Handy-Klingelns bei Tisch*
erst das Problem und die Notwendigkeit einer entsprechenden Norm erkannt werden, bevor
sich diese durchsetzen und ,herumsprechen* kann. Dabei wird eine weitere Schwierigkeit
erwéhnt: Normen konnen sich je nach Generation und Kulturkreis unterscheiden, im Umgang
damit muss gerade in internationalen Unternehmen wieder auf das Fingerspitzengefiihl

vertraut werden.
2.1.2 Qualitat in der Kommunikation

Nachdem nun einige medien- und kommunikationstheoretische Grundlagen geklart wurden,
gehen wir einen Schritt weiter. Wie einleitend erwéhnt zeigen sich die Auswirkungen des
Smartphones auf die Kommunikation und den Menschen auf mehreren Ebenen. Im Sinne
einer ganzheitlichen Betrachtung der Qualitdt, stehen die folgenden Themenbereiche in

engem Zusammenhang mit der Qualitat der Kommunikation.

Bevor man optimierend ansetzen kann, muss die Frage ,,Was ist Qualitit in der
Kommunikation?* geklart werden. Dazu bedarf es zundchst einer Definition von Qualitat.
Brunner liefert uns in seinem Standardwerk zum Qualitdtsmanagement [27] folgende

treffende Antwort:

Qualitat bedeutet die Erfullung von Anforderungen und Erwartungen gegentber allen
Interessenspartnern eines Unternehmens. [27:S.1]

Diese Aussage lasst sich direkt auf die Qualitat in der Kommunikation tbertragen. Es bleibt
,.lediglich* zu kléren, was die Anforderungen und Erwartungen der Kommunikanten sind. Ein
Entwurf eines solchen Katalogs folgt am Ende des Kapitels. Dieser beruht auf Literatur,
Studie und personlicher Einschatzung. Natirlich kann eine solche Liste nie vollstandig sein,
allein deshalb, weil sich einerseits nach Art der einzelnen Stakeholder verschiedene Interessen

ergeben und andererseits individuelle Unterschiede bestimmend sind.

Man kann Qualitat im Gedanken an Kommunikation als Signallibertragung auch einfach als
effiziente storungsfreie Ubertragung sehen. Die Anforderungen und Erwartungen bilden ab,

was dazu notwendig ist.
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Einen weiteren Input, was Qualitat in der Kommunikation bedeuten konnte, liefert Grice mit

seinen Konversationsmaximen [79]. Darin heil3t es zun&chst:

Gestalte deinen Gesprachsbeitrag so, dass er dem anerkannten Zweck dient, den du gerade
zusammen mit deinen Kommunikationspartnern verfolgst. (Anmerkung: hier erkennen wir die
Bedeutung des Grounding, vgl. S.18, denn ohne Ubereinstimmung beziiglich des anerkannten
Zwecks ist es schwer moglich diese Bedingung zu erfullen. Zu beachten ist auch der
Unterschied, dass Grice hier von einem gemeinsamen Zweck spricht, wéhrend zum Beispiel
bei der Theorie der Interaktionskontrolle durch Medienwahl in [109] von einem Kampf der
Kommunikationspartner um das Durchsetzen der eigenen Ziele gegeniber jenen des

Gegeniibers die Rede ist)
Die vier angesprochenen Maxime Grices sind nun folgende [79]:

¢ Maxime der Quantitat

e Mache deinen Gesprachsbeitrag mindestens so informativ, wie es flr den
anerkannten Zweck des Gespréchs notig ist.

e Mache deinen Beitrag nicht informativer, als es fur den anerkannten Zweck des
Gespréchs notig ist.

¢ Maxime der Qualitat

e Versuche einen Gesprachsbeitrag zu liefern, der wahr ist.
e Sage nichts, wovon du glaubst, dass es falsch ist.

e Sage nichts, wofir du keine hinreichenden Anhaltspunkte hast.
¢ Maxime der Relevanz/Relation

e Sage nichts, was nicht zum Thema gehort, wechsle das Thema nicht einfach so

plotzlich.
¢ Maxime der Modalitét

e Vermeide Unklarheit.
e Vermeide Mehrdeutigkeit.
e Vermeide unnodtige Weitschweifigkeit.

e Vermeide Ungeordnetheit
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Ich ordne allerdings alle vier Maxime als der Kommunikationsqualitat zutraglich ein und
verstehe Qualitat nicht nur im Sinn von Wahrheitsgehalt der Aussagen (dazu mehr in Kap.
2.1.3.1). Dementsprechend finden sich einige der eben genannten Punkte auch in der nun
folgenden Anforderungsliste.

2.1.3 Erwartungen und Anforderungen an Kommunikation

gut lesbar wenig Aufwand

Inhalt Technik

dem Inhalt bewaltigbar

angepasst
stilsicher keine Storung bei
anderen
Tatigkeiten
fehlerlos keine zu hohe
Belastung
geordnet keine zu hohe
strukturiert Beanspruchung
optisch Erholungsphasen
ansprechend
ubersichtlich
passende weder Uber- noch

GruRformel Unterforderung

Tabelle 2.1: Erwartungen und Anforderungen an Kommunikation ([17], [27], [43], [67], [89], [113], [126], [161], [204])

Diese im Rahmen dieser Arbeit selbst erstellte Liste ist primdr auf schriftliche, technisch
vermittelte  Kommunikation bezogen, l&sst sich jedoch auch auf mindliche direkte
Kommunikation anwenden. Anstelle eines optisch ansprechend formatierten Textes treten in
diesem Fall beispielsweise Mimik und Gestik. Ein weiteres Beispiel ware die Aussprache, die
mit korrekter Rechtschreibung vergleichbar ist.



25
Jakob Eniagl 2 State of the Art und Theorie

Einige der eben genannten Anforderungen werden im Folgenden allgemein abgehandelt,
diejenigen die sich speziell auf E-Mail bzw. Smartphone beziehen, werden in den
entsprechenden Kapiteln behandelt.

2.1.3.1 Inhalt

Dem Inhalt an sich ist das Kapitel 2.3.8 gewidmet. An dieser Stelle mdchte ich jedoch kurz
das diesem Punkt zugeordnete Thema Ehrlichkeit ansprechen, denn mit der immer h&ufigeren
Verwendung ,armer“ Medien (vgl. Media-Richness-Theorie Kap. 2.1.1.5) sinkt die
Aufrichtigkeit der Kommunikanten. Eine kirzlich veroffentlichte Studie [166] der Universitat
von  Britisch-Kolumbien  vergleicht face-to-face-, Video-, Audio- und reine
Textkommunikation und gelangt zu erstaunlich deutlichen Ergebnissen: Die
Studienteilnehmer halten zu 95% eher Informationen zuriick, wenn sie schriftlich statt per
Video kommunizieren. Im Vergleich zu face-to-face waren sie bei Textkommunikation 31%
,unehrlicher und im Vergleich zu einem Audio-Chat immer noch um 18%. Den Grund
hierfiir sehen die Autoren im Spotlight-Effekt, damit wird das Gefuhl unter Beobachtung zu
stehen bezeichnet. Mit der Verbreitung des mobilen Internets und Videotelefonie-geeigneten
Mobiltelefonen wird es leichter auch unterwegs videounterstitzt zu kommunizieren.
Vielleicht verhilft diese Tatsache der Technologie zum Durchbruch, angesichts der oben

genannten Ergebnisse, ware dies in vielen Situationen vorteilhaft.
2.1.3.2Form

Auf einen korrekten, respektvollen und héflichen Umgang sollte generell Wert gelegt werden.
In der Kommunikation gehéren dazu etwa korrekte Anrede bzw. GrulRformel. Generell gilt
zunéchst eher formlich als vorschnell zu personlich / leger zu agieren. Allerdings ist die
Situation bei Reply-Mails oft nicht eindeutig. Vor allem beim direkten Quoten wird gerne auf
eine Anrede verzichtet (vgl. [49:S.13]), da die Situation einem Dialog ahnelt. Auch bei SMS
wird in knapp 70% der Félle ganzlich auf BegriBung und Verabschiedung verzichtet
[49:S.16]. Diese Angewohnheit ist unter anderem auf die Begrenzung von 160 Zeichen

zurtickzufihren.
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2.1.3.3 Ausdruck

Ein wesentlicher Punkt der Kategorie Ausdruck sind Fehler bzw. Ungenauigkeiten, die auf
Eile und Unachtsamkeit (Flichtigkeit) zuriickzufuhren sind. Das bedeutet im Gegenzug, dass
ein nicht unwesentlicher Teil der Anforderungen leicht zu erflllen wére. Denn man kann
davon ausgehen, dass den meisten Rechtschreibung und Grammatik bekannt sind, und, dass
begangene Fehler demnach Flichtigkeitsfehler sind. Man kann das gelassen sehen und
behaupten, dass es wichtiger sei, dass kommuniziert wird, denn wie kommuniziert wird. Dem
entgegne ich im Sinne einer Qualitatsverbesserung, dass nach dem ersten Schritt (dieser ware
Uberhaupt zu kommunizieren) zumindest im néachsten Schritt auch die Fehler beseitigt werden
sollten. Denn eben genannte Fluchtigkeitsfehler lieRen sich mit geringem Aufwand
korrigieren oder zumindest auf ein ertrdgliches Mall reduzieren. Die Akzeptanz von
Fluchtigkeitsfehlern héngt dabei davon ab, ob der Empfanger den konzeptionell mindlichen
Charakter (vgl. S.11) des Textes anerkennt. Bei einem konzeptionell schriftlichen Text
werden Fehler als mangelndes Regelwissen interpretiert und sind daher zu vermeiden. (vgl.
[54:5.13)

Auch die Verwendung von Abkirzungen kann sich negativ auswirken und zwar sowohl auf
die technische als auch die soziale Produktivitét. Ersteres ist der Fall, wenn der Empfanger die
Abkirzung nicht kennt und erst in Erfahrung bringen muss, was gemeint ist — das kostet dann
mehr Zeit als der Sender durch die Verwendung der Abkirzung gespart hat, das Zweite tritt
auf, wenn der Empfanger Abklrzungen als geringe Wertschéatzung seinerseits interpretiert.

Ahnlich kann auch kontinuierliche Kleinschreibung gedeutet werden.

Zusammengefasst wird bereits deutlich, dass auch am Smartphone auf angemessenen
Ausdruck nicht verzichtet werden kann. In diesem Zusammenhang spielt das Adjektiv
angemessen eine entscheidende Rolle, denn je ndher der Text der Mundlichkeit zugerechnet
wird, was im engeren sozialen Umfeld hdufiger passiert, desto eher werden Fehler toleriert.

Dieser Zusammenhang wird auch in der begleitenden Studie deutlich.
2.1.3.4 Gesundheit

Den Anforderungen und Belastungen im Bereich der Gesundheit widmen sich die Kapitel
2.1.4, 2.4.4 sowie 2.4.5. Daher folgt an dieser Stelle nur der Hinweis, dass die richtige

Balance zwischen Forderung und Uberforderung entscheidend fir die gesundheitlichen
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Auswirkungen der Kommunikation sind, denn auch eine Unterforderung wirkt sich negativ

aus.
2.1.3.5 Technik

Aus dem Bereich Technik mdchte ich kurz auf die Chronemik néher eingehen. Chronemik
bedeutet die zeitliche Gestaltung (nonverbaler) Kommunikation. In obiger Liste ist sie bei der
Erwartung, dass Kommunikation schnell ist, vertreten. In der heutigen Welt der
beschleunigten Kommunikation wird Chronemik jedoch zunehmend wichtiger, denn mit der
Madglichkeit schnell zu antworten steigt auch die entsprechende Erwartung. Die Verénderung
bezieht sich aber nicht nur auf das rasche Beantworten von E-Mails sondern auch auf das
Senden im Sinne der Beziehungspflege. Fehlende oder zeitlich verzégerte E-Mails kdnnen in
Folge als negative Beziehungsbotschaften interpretiert werden (vgl. [41:S.57]). Da dies einen
enormen Druck in der computervermittelten Kommunikation auslost, ist die Chronemik flr

uns sehr wichtig.
2.1.4 Psychische Belastungen

Die Auswirkungen eines schlechten Umgangs mit moderner Kommunikation sind vielfaltig
und gerade im Bereich der Gesundheit in vielerlei Hinsicht schwer abzuschatzen. Dabei spielt
eine groRe Rolle, dass die Empfindlichkeit auf negative Einfllsse individuell stark
unterschiedlich ist. Im Vergleich zu korperlichen Belastungen ist es ungleich schwerer
allgemein gultige Grenzen im Sinne des Arbeitsschutzes festzulegen, da unzéhlige Faktoren
eine Rolle spielen. Zusatzlich muss beriicksichtigt werden, dass die Tertiarisierung, also der
Wandel zur Dienstleistungsgesellschaft, noch verhéltnismaRig jung ist, weshalb damit
verbundene Probleme im Bereich der psychischen Gesundheit weniger erforscht sind. Einige
dieser Probleme namentlich Informationsflut, Multi-Tasking und Arbeitsunterbrechungen
werden nun kurz vorgestellt. Fur die Smartphone-spezifischen Konfliktpunkte namlich

Erreichbarkeit sowie Work-Life-Balance verweise ich auf die Kapitel 2.4.4 sowie 2.4.5.
2.1.4.1 Informationsflut

Informationsiiberflutung (information overload) kann einfach definiert werden, als ein zu
viel an Information, also ein Zustand, bei dem weitere Information eher ein Hindernis als eine

Hilfe ist, auch wenn diese potentiell nutzlich ist [119:S.9]. Wie viel zu viel ist, hdngt dabei
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von den Verarbeitungsmdglichkeiten des Individuums ab®. Informationsiiberflutung werden
negative Auswirkungen auf das Wohlbefinden, ebenso wie auf die Fahigkeit Entscheidungen

zu treffen, Innovationen voranzutreiben und die Produktivitat zugeschrieben [86].

Im Gegensatz dazu bedeutet Informationsflut (information flood) bildlich einen Strom an
Information. Der Begriff ist zwar meist negativ besetzt, es wird aber streng genommen noch
keine Aussage dariiber getroffen, ob eine Uberforderung vorliegt oder nicht. Dieses Bild
beinhaltet bereits einen wichtigen Aspekt beziiglich des Gefiihls der Uberforderung, namlich
das Unvermogen die ,,Flut zu stoppen®, der Flut also ausgesetzt zu sein und sie nicht
kontrollieren zu kénnen. Die Mdglichkeit bzw. Unmdglichkeit die Menge der (um beim Bild
zu bleiben) hereinstromenden Informationen zu steuern, entscheidet ndmlich maRgeblich Uber

das Ausmal} der gefiihlten Belastung (vgl. [35]).

Beide Begriffe werden oft im Zusammenhang mit E-Mail verwendet, entsprechend auch der
Begriff E-Mail-Flut. Andere ,,Ursachen® im Kontext Internet und Computer konnen RSS-
Feeds, Twitter, Facebook oder andere Social-Media-Statusmeldungen oder Chat-Nachrichten
sein. Mit der Weiterleitung dieser Informationen auf das Smartphone setzen wir uns nunmehr
fast pausenlos dieser Flut aus. Laut einer Studie der Universitat von Cambridge glaubt jeder
Zweite von einer kommunikationsfreien Zeit, in der alle Kommunikationsgerate
ausgeschalten sind, profitieren zu kénnen [130]. Folgende Abb. 2.8 erlaubt eine Einschétzung
der Bedeutsamkeit des Themas:

'® Die Verarbeitungsmoglichkeiten steigen ebenso laufend. Was heute noch als bewaltigbare
Informationsmenge angesehen wird, hatte vor einiger Zeit noch tGberfordert.
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Haben Sie das Gefiihl von Informationen (iberflutet zu werden?
Alter |
Insgesamt 31% 30% 35% 4%
14-29 14% 26% 55% 5%
30-49 29% 36% 33% 3%
7 W haufig
50-64 41% 24% 32% 3% mmanchmal
i nie
65+ 39% 31% 22% 8% -
| weild nicht
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 2.8: Bitkom Umfrage zur Informationsuberflutung [22]

AuRerdem ist in Abb. 2.8 zu erkennen, dass sich jungere Generationen offenbar besser auf die
Informationsmenge einstellen kénnen. Dies mag daran liegen, dass sie bereits mit Internet und
Computer aufgewachsen sind und daher Uber ein groReres Know-How im Umgang damit
verfiigen — also auch eine hohere Verarbeitungskapazitat besitzen. Durch eine bessere
Kontrolle und hohere Verarbeitungsleistung tritt das Gefiihl einer Uberforderung erst spater
auf. Basis dieser Umfrage ist die deutsche Bevdlkerung ab einem Alter von 14 Jahren, daher
ist das Ergebnis nicht direkt auf den Management-Bereich umzulegen. Manager verfiigen
durch den taglichen Umgang mit grofRen Informationsmengen vermutlich Uber bessere
Féahigkeiten diese zu bewadltigen, die zu verarbeitende Menge ist im Gegenzug jedoch

ebenfalls hoher.

Informationsiiberflutung beschéaftigt uns bereits seit einiger Zeit. In den sechziger Jahren
begannen Marshall McLuhan und Herbert Simon (bekannt ist der Leitspruch ein Reichtum an
Information erzeugt eine Armut an Aufmerksamkeit [179:S.40f]) das Phanomen zu
untersuchen. Den Begriff pragte Alvin Toffler etwa 1970 in ,,Future Shock® [199]. Die
Bezeichnung wird heute vor allem in Verbindung mit E-Mail oder Internet gebraucht. Aber
auch beim Aufkommen des Radios und Fernsehens gab es bereits die Angst vor der nicht zu
bewéltigenden Fulle an Information. Selbst der Buchdruck loste &hnliche Geflhle der
Uberforderung aus. So beklagte bereits Gottfried Wilhelm Leibniz die fiirchterliche Masse

von Biichern, weil er den Uberblick Giber alle Wissensgebiete verlor [120].
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In der modernen Gesellschaft ist es fur den Einzelnen klar, nicht mehr alles wissen zu kdnnen.
Wahrend einerseits ein Uberangebot an Information vorherrscht, ist andererseits die
Aufmerksamkeit begrenzt. Folglich muss also eine Auswahl getroffen werden, womit ein
Wettbewerb um dieses knappe Gut entsteht. In diesem Zusammenhang spricht man von

Aufmerksamkeitsokonomie®’.

Die Informationskonzentration ist aber auch bedingt durch den Wettbewerbsdruck in
Verbindung mit der Globalisierung. Um weltweit zu bestehen, setzen moderne Unternehmen
auf Schlankheit (Stichwort ,,Lean*). Das bedeutet unter anderem, dass sie mit immer weniger
Mitarbeitern eine hohe Wertschdpfung erwirtschaften. Das wiederum fiihrt zu einer enormen
Konzentration von Arbeit und Informationen an den verbliebenen Arbeitsplatzen. Gleichzeitig
steigt die Angst bei der n&chsten Verschlankung des Unternehmens gekiindigt zu werden, und
damit potentiell der Druck der Vorgesetzten auf die Angestellten. Falsch verstandenes
Pflichtbewusstsein fiihrt in Folge zur Akzeptanz von Uberstunden, standiger Erreichbarkeit
und Arbeit in der Freizeit. Die Kombination aus Konkurrenz und Informationsflut ,,macht also

die Mischung".

Relevant ist das Thema vor allem wegen der Auswirkungen auf die Gesundheit, denn
Informationstiberflutung flihrt zu Stress, kann den Betroffenen auslaugen und demoralisieren.
Neben den Einfliissen auf das personliche Wohlbefinden verringert sie die Fahigkeit

Entscheidungen zu treffen und Innovationen voranzutreiben [86].
2.1.4.2 Multitasking und Arbeitsunterbrechungen

In gewisser Weise eine Folge sowohl der Menge an zu verarbeitender Informationen als auch
der neuen Madoglichkeiten mehrere Aufgaben parallel zu bearbeiten, ist die Idee zur
Effizienzsteigerung mittels Multitasking. Doch auch wenn manche Manager vielleicht das
Gegenteil ersehnen, Multitasking ist ineffizient, denn das Gehirn muss zwischen den
Tatigkeiten umschalten und braucht daflr Zeit. Korrekterweise musste man namlich zwischen
Multitasking und Task-Switching unterscheiden. Ersteres bedeutet das parallele Bearbeiten
von Aufgaben, das Zweite den Wechsel zwischen Aufgaben (ohne diese jeweils
abzuschlieBen). Im Gegensatz zum Computer betreiben wir meistens kein echtes

Multitasking, weshalb das sequentielle Abarbeiten der Aufgaben schneller ist.

7 mehr dazu siehe [204:5.371].
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Interessanterweise schneiden auBerdem Personen, die héaufig verschiedene Medien
gleichzeitig nutzen, schlechter bei Task-Switching-Tests ab, weil sie sich leichter von
irrelevanten Umgebungsreizen ablenken lassen [147]. Bemerkenswert ist das deshalb, weil

man annehmen wirde, dass gerade sie ihre Aufmerksamkeit gut steuern kénnen.

Einige Unternehmen gehen daher jungst dazu tber Multitasking in der Prozessplanung soweit
méglich zu eliminieren und berichten von tollen Erfolgen®®. Das bedeutet Zwesierlei: Fiir die
Kommunikation, dass wéhrend des Kommunizierens die Konzentration allein darauf gerichtet
sein sollte, und fur die sonstige Arbeit, dass man dabei ungestort sein sollte. Idealerweise
wissten Kommunikationspartner, wann ihr Gegeniiber Zeit hat und gerade nicht unterbrochen
wird/wirde. Ein Gedanke der bei einigen modernen Kommunikationslosungen bereits

aufgegriffen wird.

Um die Auswirkungen von Stérungen deutlich zu machen greifen Forscher bisweilen zu
bizarren Methoden. So verglich das Londoner King’s College die Fahigkeit Aufgaben zu
I6sen bei Versuchspersonen, die Marihuana konsumierten, mit solchen, die ,,bemailt™ wurden,
wobei letztere deutlich schlechter abschnitten [84]. Wie haufig man eigentlich unterbrochen
wird, wurde an Software-Entwicklern untersucht: 168-228 mal an einem acht Stunden Tag
[191].

Diese haufigen Unterbrechungen in der modernen Arbeitswelt beglinstigen ein Phdnomen
namens Attention Deficit Trait, ein Verhalten &hnlich genetisch bedingter Attention Deficit
Disorder, also eine Aufmerksamkeitsschwiche, eine ,,Grund-Zerstreutheit. Die Betroffenen
sind abgelenkt, reizbar, impulsiv, ruhelos und weniger leistungsfahig. Im Urlaub bessert sich
dieser Zustand aber rasch wieder (Edward Hallowell zit. nach [86]). Eine andere
Bezeichnung flr den Zustand heutiger Wissensarbeiter pragte Linda Stone mit dem Ausdruck
,continous partial attention®. Damit meint sie eine kontinuierliche geringe Aufmerksamkeit.
Man ,,scannt” eingehende Informationen nur oberflachlich, greift ein paar relevante Daten
heraus, bevor man zum néchsten ,,Stream* springt. Die Forscherin ist aulerdem bekannt fiir
die Entdeckung von Atemaussetzern bei der E-Mail Bearbeitung, ein gutes Beispiel fur die
weitreichende Wirkung auf Kdrper und Psyche (zit. nach [86], vgl. auch [186]).

18 Boeing erzielte eine Produktivitdtssteigerung bei der Herstellung von Satelliten von 64%, Medtronic, ein
Hersteller von medizinischer Software, hat seine Entwicklungszeit von neun auf zwei Monate gesenkt [68].
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Auch Unterbrechungen speziell durch E-Mail wurden bereits untersucht. Entgegen der
vorteilhaften Moglichkeit auf eine E-Mail dann zu reagieren, wenn es gerade gunstig waére,
wird typischerweise innerhalb von sechs Sekunden reagiert [101:S.83]. Unterbrechungen
durch E-Mail finden durchschnittlich alle fiinf Minuten statt [101:S.84]. Wenn man dem
zugrunde legt, dass man nach einer fiinfsekiindigen Unterbrechung durchschnittlich 64
Sekunden™ benétigt, um sich wieder voll auf die alte Aufgabe zu konzentrieren ([102] und
[101:S.84]), erkennt man die Tragweite. Rechnet man mit diesen Zahlen®, kommt man auf
taglich®* knapp zwei Stunden allein durch E-Mail-Unterbrechungen ,,verlorene® Zeit. Dies
fihrt uns bereits zum néchsten Kapitel, das sich nach der gesundheitlichen nun mit der
okonomischen Relevanz beschaftigt. Davor mochte ich in einem Satz noch die Verbindung
zum Smartphone darlegen. Durch die modernen Mobiltelefone erfolgen diese
Unterbrechungen immer hdufiger und auch auferhalb des Biros, weshalb die damit
verbundenen Nachteile sowohl gesundheitlich als auch wirtschaftlich starker zum Tragen

kommen.
2.1.5 Okonomische Relevanz

Wer nach den dargestellten Auswirkungen auf die Gesundheit noch nicht von der Relevanz
des Themas uUberzeugt ist, lasst sich moglicherweise von den wirtschaftlichen Folgen
beeinflussen. Die Auswirkungen ineffizienter Kommunikation sind vielfaltig und spezifisch,
daher lasst sich zundchst generell unmdglich sagen, was die 6konomischen Konsequenzen
sind. Dennoch gibt es einige Abschatzungen. In [100] werden die jahrlichen Kosten der E-
Mail Nutzung pro Mitarbeiter mit 6.000-12.000 Euro beziffert. Diese Summe setzt sich
hauptséchlich aus der dafiir aufgewendeten und teuer bezahlten Arbeitszeit zusammen.
Einsparungen sind also durch eine Verringerung der benétigten Zeit leicht moglich. Dies kann
einerseits durch bessere Qualitat der Nachrichten erreicht werden, andererseits sollte die
Bearbeitung so effizient wie moglich erfolgen (vgl. bezlglich Unterbrechungen Kap. 2.1.4.2
und beziiglich Zeitaufwand Kap. 2.3.7).

Wenn man die Auswirkungen schlechter Kommunikationsgewohnheiten im Bereich Work-
Life-Balance als eine von vielen Ursachen fir Burn-Outs sieht, 1asst sich diesen ein Teil des

enormen wirtschaftlichen Schadens zuordnen. Auf Burn-Outs gehen etwa ein Viertel der

' dieser Wert gilt fir Unterbrechungen durch E-Mails, bei Telefonanrufen sind es 15 Minuten [101:5.81].
% Die Rechnung ist natirlich so nicht moglich, gibt aber dennoch einen Eindruck der Verhaltnisse.
2 ausgehend von einem acht Stunden Tag
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Frihpensionen zuriick. Zusammen mit dadurch bedingten Krankenstédnden, Arbeitsausfallen
und Behandlungskosten addieren sich die Kosten fur die 6sterreichische Volkswirtschaft auf
jahrlich sieben Milliarden Euro [155]. Vor allem der Zuwachs an Burn-Out-bedingten
Krankenstanden ist erschreckend. Die Zahl der Arbeitsunfahigkeitstage hat sich in
Deutschland von 2004 auf 2010 verneunfacht [217].

Gravierende Auswirkungen (wenn auch nicht bezifferbare) sind auf die Zusammenarbeit und

damit auf die soziale Produktivitat zu erwarten. Dies wird im nachsten Kapitel klar.

Wesentlich ist ,,qualitativ hochwertige“ Kommunikation jedenfalls im Management, denn
Kommunikation ist auch hier die Grundlage jeder Zusammenarbeit. Die Folgen missglickter
Kommunikation sind aber zu weitreichend, um sie aufzuzéhlen oder gar in monetaren Werten
auszudriicken. Sozusagen eine ,,Mal3zahl fur die Gite der Zusammenarbeit“ ist die soziale
Produktivitat. In der Praxis ist es selbstverstandlich kaum moglich die komplexen
Zusammenhange erfolgreicher Kooperation in Zahlen zu fassen. Das schmélert die
Bedeutsamkeit aber keineswegs, deshalb ist dieser Form von Produktivitdt das nachste

Kapitel gewidmet.
2.1.6 Kommunikation und soziale Produktivitat
Qualitat ist Uberlebensstrategie, Produktivitat ist die Folge! [27:S.1]

Nachdem wir dieser Aussage folgend die Voraussetzungen zum Uberleben geklart haben,
gehen wir einen Schritt weiter zur Produktivitat. Wir wollen uns an dieser Stelle aber nicht
der technischen Seite der Produktivitiat widmen, denn dies haben wir gewissermalien Uber die
technisch orientierte Auseinandersetzung mit der Qualitat bereits getan. L&sst man die
technischen Details beiseite, bleibt der soziale Aspekt, der in der Dienstleistungsgesellschaft
zunehmend an Bedeutung gewinnt. Daflir steht der recht neue Begriff soziale Produktivitat.
Bevor wir néher darauf eingehen ist deshalb eine Begriffsklarung notwendig, die

vergleichsweise ausfuhrlich folgt.

Der Begriff soziale Produktivitat ist noch nicht exakt definiert und wird daher
unterschiedlich verwendet. Mit sozialer Produktivitit kann sozial produktive Arbeit gemeint
sein, damit wird jede bezahlte oder unbezahlte Aktivitat, die 6konomisch oder gesellschaftlich

wertvolle Gulter oder Dienste erzeugt bezeichnet [205:S.47]. Ausdricke, die die
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entsprechende Bedeutung besser wiedergeben, waren in diesem Fall vermutlich sozialer
Einsatz oder soziales Engagement. Dies wird deutlich, wenn Wahrendorf, der Autor obiger
Definition, versucht den Unterschied zu sozialer Aktivitat zu skizzieren. Als Beispiel hierfur
nennt er eine Skatrunde, das sei zwar eine soziale Aktivitat, aber falle nicht unter soziale
Produktivitat. Ebenso sei private Gartenarbeit zwar produktiv, aber nicht sozial, weil der
Ausfuhrende und der Empfanger dieselbe Person sind. Zusammenfassend erschlie3t sich mir
dieses Verstandnis nicht, da Wahrendorf in [205] ausdricklich auch von Produktivitat im
Sinne von Effizienz - bezogen auf Input und Output - spricht und dennoch auf die
umgangssprachliche Bedeutung als Aktivitdt bzw. nach Duden das Hervorbringen von

Produkten, konkreten Ergebnissen, Leistungen o.A. zurlickfallt [44].

Im Englischen bezieht sich Social Productivity meist auf den produktiven Umgang mit den als
zeitraubend angesehenen sozialen Medien (Facebook, Twitter, Youtube,...). Treffender ist

dafur der ebenfalls gebrauchliche Ausdruck ,,Social Media Productivity®.

Um zur Bedeutung, wie ich sie verstehe, zu gelangen, nédhern wir uns zundchst Uber die
Definition der Worter sozial und Produktivitat. Sozial bedeutet die Gesellschaft, die

Gemeinschaft betreffend, gesellschaftlich; Gemeinschafts..., Gesellschafts...; gemeinniitzig,
wohltétig [44].

Somit  konnen wir auch die Gemeinschaft betreffende  Produktivitdt oder
Gemeinschaftsproduktivitat sagen, also Produktivitat, die von der Gemeinschaft abhangt. Und
Produktivitat ist eine volkswirtschaftliche Kennzahl fir Leistungsfahigkeit [5] und wird
folgendermalen definiert:

Ausbringungsmenge  Output
Produktivitat = Chuile) ge _ 4

Einsatzmenge ~ Input

Damit kommen wir dem hier angewandten Verstandnis bereits sehr nahe. In dieser Arbeit
verstehe ich unter sozialer Produktivitat die Produktivitat des Sozialkapitals. Nun bedarf es
einer Definition von Sozialkapital, doch auch dessen Bedeutung ist noch nicht eindeutig
festgelegt. Ich greife auf Nahapiet und Ghoshal [143:S.243] zuriick, die Sozialkapital in

Anlehnung an Bourdieu und Burt definieren als:
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[...] the sum of the actual and potential resources embedded within, available through, and
derived from the network of relationships possessed by an individual or group. Social capital
thus comprises both the network and the assets that may be mobilized through that network.??

Entscheidend ist, dass Sozialkapital nach dieser Definition also nicht nur tatsdchlich
verfiigbare sondern auch alle potentiell verfligbaren Ressourcen und nutzbaren Maéglichkeiten
beinhaltet. Soziale Produktivitdt im Sinne von Produktivitit des Sozialkapitals ist also das
Verhaltnis der tatséchlich eingesetzten Ressourcen bzw. des tatsachlich eingesetzten
Sozialkapitals zu den potentiell verfligbaren sozialen Ressourcen bzw. Sozialkapital.

Demensprechend erhalt man:

tatsachlich eingesetzte soziale Ressourcen [/ Sozialkapital

Soziale Produktivitat = potentiell verflugbare soziale Ressourcen / Sozialkapital

Nun kann man folgende Uberlegung anstellen: Wann wird die soziale Produktivitat maximal?
Dies geschieht dann, wenn die potentiell verfigbaren Ressourcen tatsdchlich ausgeschopft
werden. Damit ist auch Kklar, dass mit dem potentiell verfligbaren Sozialkapital, das im besten
Fall verfugbare gemeint ist; es ist somit kurz- bzw. mittelfristig als Konstante anzusehen?,
Langfristig konnte wiederum bereits hier zur Optimierung nicht der Produktivitat aber des

Outputs angesetzt werden.

Nun mochte ich noch einige Beitrdge zur sozialen Produktivitat vorstellen, von denen es im
deutschsprachigen Raum erst wenige gibt. Sauerland, Boerner und Seeber [167] erweitern die
Abhangigkeit der Produktivitat um das Institutionensystem und unterstreichen damit indirekt

die eben dargelegte Definition:

Das individuelle Sozialkapital stellt einen zum (gesellschaftlichen) Institutionensystem
komplementdren Faktor dar, der die , soziale Produktivitit™ des Individuums beeinflusst.
Fehlt das passende Sozialkapital, so bleibt das Institutionensystem eine leere Hiuille; die
potentiellen Vorteile, d.h. moégliche Kooperationsvorteile aus der Anwendung des
institutionellen Geftiges, kénnen nicht realisiert werden. [167:S.15]

*? die Gesamtheit der tatsichlichen und potenziellen Ressourcen im, verfligbar durch und abgeleitet vom Netz
sozialer Beziehungen im Besitz eines Einzelnen oder einer Gruppe. Sozialkapital umfasst also das Netzwerk
selbst und die Moglichkeiten, die sich durch das Netzwerk ergeben.

> Damit ist die nicht zweckdienliche zweite Moglichkeit zur Maximierung der sozialen Produktivitdt, namlich
eine Verringerung des Inputs (potentiell verfiigbares Sozialkapital), ausgeschlossen.
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Folgendes Bild aus [167] stellt die Zusammenhénge grafisch dar:

produktives Kapital
|
| | | |
Sachkapital Humankapital Sozialkapital Institutionensystem
technisches soziales
Humankapital Humankapital

\ AN J
N Y

,technische Produktivitit® ,,soziale Produktivitit®

Abb. 2.9: Ubersicht Kapital und Produktivitat [167:S.14]

Die Erweiterung um das Institutionensystem macht aus meiner Sicht durchaus Sinn,
Notwendig ist eine explizite Erwdhnung aber dann nicht, wenn man voraussetzt, dass das
Institutionensystem neben den zahlreichen anderen Aspekten ein Teil des Sozialkapitals ist.
Hier holt uns ein weiteres Mal die Problematik ungenauer Definitionen ein, denn die Autoren
Sauerland, Boerner und Seeber verzichten ihrerseits auf eine Definition der sozialen
Produktivitat.

Weitere Beitrdge stammen aus der Umgebung der Unternehmensberatungen 4Dimensions,
BusinessLab und Nausner&Nausner. In diesem Bereich sehr engagiert ist Jeanny Gucher,
Geschaftsfuhrerin der 4Dimensions GmbH Beratungs- und Forschungsinstitut und Leiterin
des Masterstudiums Social Capital Management der FH Salzburg. Ihre nicht exakte Definition
von sozialer Produktivitat lautet: ,,Kooperation zum gegenseitigen Nutzen®. Diese beruht, wie
bereits bei Wahrendorf angedeutet, auf dem umgangssprachlichen Verstdndnis von
Produktivitat als Aktivitat und nicht als ein Verhéltnis von Input und Output. Ein wesentlicher
Unterschied zu Wahrendorf ist aber, — um wieder von Input und Output zu sprechen - dass
hier die Betonung auf sozialer Aktivitat (Kooperation) als Input liegt, wéhrend bei

Wahrendorf die Betonung auf gesellschaftlichem Nutzen als Output liegt.

Die zwei folgenden Beitrdge sind leider ebenso ungenau formuliert. Der erste stammt von
BusinessLab (laut eigener Angabe Labor fiir Unternehmensentwicklung). Im ersten Satz wird
zwar zwischen sozialer Produktivitdt und Kooperationsgewinnen unterschieden, kurz darauf
wird allerdings wieder von sozialer Produktivitdt im Sinn von Kooperationsgewinnen

gesprochen:
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Soziale Produktivitat basiert auf Kooperationsgewinnen. [...] Soziale Produktivitat kann nur
dann entstehen, wenn diese Menschen miteinander kooperieren und dadurch einen Mehrwert

generieren. [33]

In einem Interview wiederum verwendet bereits genannte Jeanny Gucher den Begriff soziale
Produktivitat so wie auch ich ihn verstehe, ndmlich im Sinne des ,,Grad des Ausniitzens der

sozialen Ressourcen:

Wenn also die soziale Interaktion von Konflikten und Machtspielen gepragt ist, kostet das
dem Unternehmen letzten Endes Geld, weil sich die Menschen nicht in vollem Umfang
einbringen koénnen und damit nicht den gesamten Spielraum des Mdglichen der sozialen

Produktivitat ausschopfen.[118]

Um zu einem versohnlichen Ende zu kommen, mdchte ich diese mdglichen Verstdndnisse von
sozialer Produktivitit nun zusammenfuhren. Geht man davon aus, dass genltztes
Sozialkapital direkt einen Output (z.B. gegenseitiger Nutzen, Kooperationsvorteile) zur Folge
hat, ist klar, dass dieser direkt vom Grad des Ausniitzens der potentiell verfiigbaren sozialen
Ressourcen (soziale Produktivitat) abhangt. Das heil3t eine hohe soziale Produktivitét steigert
den Output (Kooperationsvorteile und in weiterer Folge Gewinn), womit der Zusammenhang
hergestellt ist. Nebenbei wird auch klar, dass bei der umgangssprachlichen Bedeutung von
sozialer Produktivitat eigentlich die Folge davon nédmlich Kooperationsvorteile, -gewinne
bzw. gegenseitiger Nutzen gemeint sind. AbschlieBen mdchte ich das Thema mit meiner
umgangssprachlichen  Definition sozialer Produktivitat, welche den Gedanken der
Produktivitat als Verhaltnis beinhaltet: ,,Grad der Ausniitzung des potentiell verfligbaren

Sozialkapitals®.

Die Idee der sozialen Produktivitat ist fir diese Arbeit deshalb wichtig, weil geschéftliche
Kommunikation letzten Endes der Generierung von Vorteilen durch soziale Interaktion dient.
Um dieses Potential auszuschopfen also die sozialen Ressourcen effizient zu niitzen ist ein
optimales Sozialverhalten notwendig. Zu Beginn der Arbeit hatten wir festgestellt, dass
Watzlawick jegliches Verhalten als Kommunikation versteht. Es schlief3t sich also der Kreis
und es ist damit klar, warum eine hohe Qualitdt der Kommunikation die Voraussetzung flr
hohe soziale Produktivitat ist. In weiterer Folge ist damit gezeigt, dass die Gute der
Kommunikation (auch per E-Mail und Smartphone) direkte Auswirkungen auf

Kooperationsvorteile und schlussendlich den Gewinn des Unternehmens hat.
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Die bereits angesprochene zahlreichen Aspekte der sozialen Produktivitat werden in
folgendem Modell, das die bereits genannten Unternehmensberatungen BusinessLab und
4Dimensions anwenden, sichtbar. Die Mehrheit der angefuhrten Aspekte ist direkt auf den

Umgang mit dem Smartphone tbertragbar.

Aspekte der sozialen Produktivitat
produktive Arbeit
Kulturbildung Eigenstandigkeit Internalisierte Integrationskontrolle % 5
o
Regulation § =
Akzeptanz der Interaktionsregeln Anerkennung Akzeptanz der Struktur g 5;3
Verantwortung -g é
Verantwortungs- Gemeinsame Reflexion ~ Vertrauensentwicklung  Strukturentwicklung & g
(@]
teilung = <
= N
Einbindung eigene Position Autonomiegrad Analyse der % 3
Ordnungsbedirfnisse +
Interaktion Motivation Struktur Ausgangs-
situation
Kulturelle Umbriiche ~ Soziale Konformitat Erwartungshaltungen Ratlosigkeit BT
: : . - - - 5 =
Unsicherheit Pseudoadaption Enttduschungen Funktionsvermischung § %
D
Chaos Wirkungslosigkeit Demotivation Schuldzuweisung "3,3 e
> a
Recht des Stérkeren Machtausiibung Ineffizienz Schuldabwehr < @
< &
permanenter Konflikt N
(%)

Abb. 2.10: Aspekte der sozialen Produktivitat in Anlehnung an [2] bzw.[32]

Die in dieser Abbildung angefiihrten ,,Analyse- bzw. Handlungsfelder« werden uns daher im
Laufe der Arbeit begegnen bzw. sind uns schon begegnet. Gegliedert nach der

Ausgangssituation sind dies folgende:
¢ Kultur: Kulturbildung, Kulturelle Umbriiche, Unsicherheit, Chaos, Recht des Starkeren

Mit der wachsenden Verbreitung von Smartphones finden ein kultureller Umbruch und ein
Neubilden von Kultur etwa in Bezug auf Umgangsformen statt. Im Umgang mit den neuen
Maoglichkeiten herrscht eine gewisse Unsicherheit, der Ausdruck Chaos ist in diesem
Zusammenhang vielleicht Ubertrieben, obwohl eben jenes in so manchem E-Mail-
Posteingang herrschen mag. Auch das Recht des Starkeren spielt eine Rolle, zum Beispiel

was die Erreichbarkeit (korrekter ware Nicht-Erreichbarkeit) in der Freizeit betrifft.

¢ Interaktion: Interaktionsregeln, Gemeinsame Reflexion, Pseudoadaption, Machtaustibung
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Gerade in Zusammenhang mit Smartphones braucht es neue Interaktionsregeln, die durch
gemeinsame Reflexion gefunden werden konnen. Ein Beispiel fur Machtausiibung ware

ein ,,Zwang* zur Erreichbarkeit von Mitarbeitern.

¢ Motivation: Anerkennung, Vertrauensentwicklung, Erwartungshaltungen,

Enttauschungen, Ineffizienz

Gerade ein so einfach erscheinendes, aber dennoch sehr komplexes, Thema wie
Kommunikation hat einen sehr gro3en Einfluss auf die Motivation aller Beteiligten. Um
nur ein Beispiel zu nennen: E-Mail-Antworten sind in jeder Hinsicht vielsagend: Response
Zeit, Form und Stil, Inhalt, usw.

¢ Struktur: Strukturentwicklung, Analyse der Ordnungsbedirfnisse, Ratlosigkeit,

Funktionsvermischung

Management des Posteingangs ist ein Bereich der Kommunikation via E-Mail, der direkt
diesem Themenfeld zuzuordnen ist. Hier findet oft eine Funktionsvermischung statt, wenn

der Posteingang als To-Do-Liste oder Archiv (miss-)gebraucht wird.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass das Konzept der sozialen Produktivitat durch die
erst geringe Verbreitung und Anerkennung von Missverstandnissen gepragt ist. Dies ist zum
Teil eine Folgeerscheinung des ebenso noch uneinheitlich definierten Sozialkapitals. Mit
meiner einfachen und technisch-orientierten Definition hoffe ich einen Beitrag zur Kléarung

geleistet zu haben.
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2.2 Internet

Bevor wir uns mit der E-Mail und anschlieend dem Smartphone beschéftigen, folgen nun ein
paar wesentliche Informationen zum Internet, das schlieflich die Basis fur beide Funktionen
bildet. Dazu noch eine kurze Anekdote: Genau betrachtet ist E-Mail sogar ,.dlter als das
Internet, weil es eine der ersten Anwendungen des Arpanets war, aus dem schlie3lich das
Internet wurde. Dieses besteht im Gegensatz zur weitldufigen Meinung nicht nur aus dem
World Wide Web (www), sondern aus verschiedenen Diensten, wie eben die bereits genannte
E-Mail, ein anderer Dienst ware ftp. Auf eine detailliertere Ausfihrung zur Geschichte des

Internet wird an dieser Stelle verzichtet, eine solche findet man z.B. in [17].

Einige aktuelle Zahlen belegen die Bedeutung des Internets. Die rasante Verbreitung in
Osterreich zeigt der GfK Online Monitor Q4/2011 [74]. Deutlich wird die ziigige
Entwicklung von 2000 bis 2011, bei der auch das starke Aufholen der Frauen auffallt:

) P P
50% 83% (+66%)

31% 75% (+142%)

40% 79% (+98%)%*

Tabelle 2.2: Verbreitung des Internets

Heute kaum mehr vorstellbar aber 1996 waren es nur 9% der Osterreicher, die das Internet
zumindest gelegentlich nutzten. Heute hat vor allem bei den Jungen nahezu jeder Zugang und
so nutzen 2011 97% der unter 29-J&hrigen das Internet. In Deutschland kénnen sich 75% kein
Leben ohne Internet vorstellen [22]. Die monatlich online verbrachte Zeit ist in Osterreich mit
14 Stunden noch verhaltnisméaRig gering, denn in Europa sind es durchschnittlich mehr als 24
Stunden. Ein wahrscheinlicher Grund dafir ist die in Osterreich im Vergleich zu Rest-Europa

geringe Verbreitung von sozialen Netzwerken [3].

** Der Austrian Internet Monitor nennt 80% im 3.Quartal 2011 [10], in Deutschland sind es laut BITKOM 77%
[22].
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2.3 E-Mail

Einen nicht zu unterschétzenden Beitrag zur Verbreitung des Internet liefert(e) die E-Mail, ist

sie doch die meistverbreitete Anwendung des Internet [11].

Die (auch das) E-Mail kommt von electronic mail und wird kurz auch nur Mail genannt. Sie
bezeichnet sowohl eine einzelne Nachricht - eine E-Mail, einen ,.elektronischen Brief* oder
auch eine ,.elektronische Postkarte® - als auch einen Internet- bzw. Netzwerkdienst - den E-

Mail-Dienst, die ,,elektronische Post®.
2.3.1 Medientheoretische Einordnung der E-Mail

Bevor wir uns dem praktischen Umgang mit der E-Mail widmen, wollen wir sie theoretisch
einordnen. Die E-Mail wird im System computervermittelter Kommunikationsmodi nach
Morris und Ogan [135] als One-to-one asynchronous communication eingeordnet. Sie kann
neben der typischen Verwendung als Mittel zur Individualkommunikation (1:1) auch zur
Gruppenkommunikation (N:N) oder Massenkommunikation (1:N) eingesetzt werden
[41:S.49]. Diese Vielseitigkeit zeichnet sie unter anderem gegentiiber anderen Medien aus.

Auch die Einordnung als asynchrone Kommunikationsform fallt nicht ganzlich trennscharf
aus (wie bereits in Kap. 2.1.1.3 angedeutet). Zunéchst wurde die E-Mail, anders als zum
Beispiel das Telefon oder der Chat, nicht fir zeitgleiches (synchrones) Senden und
Empfangen entwickelt. Das bedeutet unter anderem, dass es dem Sender mdglich ist eine
Nachricht zu senden, unabhangig davon, ob der Empféanger gerade online ist, um sie
entgegenzunehmen oder nicht. (vgl. [204:S.11], [17:S.80])

Bei Verwendung einer Benachrichtigungsfunktion fiir neue E-Mails, (z.B. mittels Pop-Ups
oder Benachrichtigungsténen) und entsprechend schneller Reaktion kann die E-Mail wie ein
Chat gebraucht werden und wird damit fast synchron (quasi-synchron). Laut Diischeid besteht
dennoch Einigkeit in der Forschung Uber die Einordnung als asynchrone, zeitversetzte
Kommunikation [49:S.6]. Auch bei minimaler Zerdehnung der Sprechsituation (siehe hierzu
Kap. 2.1.1.3 und [52]) infolge schneller Beantwortung einer E-Mail folgen Produktion und
Rezeption der AuBerung nicht unmittelbar aufeinander. [49:S.6] Dennoch wird die E-Mail
tendenziell der Mindlichkeit zugeordnet, denn sie weist einige Eigenschaften direkter

Kommunikation auf. Dazu gehoren etwa umgangssprachliche Formulierungen, dialektale
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Ausdriicke, Reduktions- und Assimilationsformen oder syntaktisch reduzierte Satze
(vgl.[80:S.66], [50], [41:S.55]). Medienforscherin Christa Durscheid kommt allerdings zu
einem anderen Schluss, ndmlich, dass E-Mail inzwischen eine groRere Anzahl an Textsorten
umfasst und deshalb pauschal gar nicht mehr eingeordnet werden kann [48:S.11]. Das fuhrt zu
einem weiteren Problem: Es gibt schlichtweg keine einheitliche Meinung, was denn die E-
Mail Gberhaupt ist: eine Textsorte, ein Medium oder eine Kommunikationsform? Dass E-Mail
keine Textsorte ist, wurde oben bereits festgestellt. Das eigentliche Medium ist auch nicht die
E-Mail sondern der vernetzte Computer (sei es auch in Form eines Smartphones), der die

Kommunikationsform E-Mail ermdglicht.

2.3.2 Bedeutung der E-Mail

Der elektronischen Post kommt durch die Verbreitung der Computernetzwerke ein immer
hoherer Stellenwert im heutigen Kommunikationsverkehr zu. Nicholas Negroponte nennt die
E-Mail die wichtigste Anwendung im Netzwerk und stellt die These auf, dal3 [sic] sie ein

vollkommen neues, weltweites Sozialgeflige schafft. [70:S.31]

Dieses Zitat aus einem der ersten Bicher (1999) Uber die E-Mail mit dem Titel E-Mail:
Revolution im Unternehmen trifft heute noch immer zu. Denn wie die in Kapitel 2.3.4
folgenden Statistiken beweisen, erfreut sich die E-Mail (noch) ungebrochener Beliebtheit. Es
sind jedoch bereits starke Veranderungen in der Nutzung feststellbar. Diese Dynamik ist auf
die Verbreitung der Smartphones zurlickzufiihren, der wir uns spater widmen. Die
grundlegenden Faktoren fur den Erfolg der E-Mail bleiben bestehen. Dies sind in meinen
Augen Einfachheit, Schnelligkeit und universelle Einsetzbarkeit. Die E-Mail ersetzt (bzw.
erganzt) eben nicht nur den herkémmlichen Brief, sie wird vielfach anstatt eines persénlichen
Gesprachs oder eines Telefonats verwendet (vgl. [49:S.5]). Dies ist ein Vorteil aber auch ein
Stolperstein im korrekten Umgang mit der Kommunikationsform, denn durch den vielseitigen
Einsatz fallt nicht nur in der Forschung, sondern auch in der Praxis die Einordnung eines
elektronischen ,,Briefwechsels* schwer. Ein Telefonat oder personliches Gesprach wird zwar
auch fiir unterschiedlichste Zwecke eingesetzt, durch die Reichhaltigkeit im Sinne der Media
Richness Theorie fallt dort jedoch das Grounding deutlich leichter. Dadurch ist die
Wahrscheinlichkeit eine Situation richtig einzuschatzen und demnach die passenden Worte zu

waéhlen grofer.
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Folgendes Zitat bestétigt die schwierige Einordnung, die Ursache flr viele Unsicherheiten

und Probleme im Umgang mit E-Mail im Geschéftsalltag ist:

Unangenehme MiRverstéandnisse [sic] sind an der Tagesordnung; denn bei der digitalen
Kommunikation ist nicht immer klar, ob man gerade ein personliches Gesprach oder einen
Briefwechsel fuhrt. /...] Der Sender glaubt sich in einem Gesprach und macht eine flapsige

Bemerkung; der Empféanger liest die Worte als Brief und ist gekrankt. [70:S.35]
2.3.3 Nonverbale Kommunikation bei der E-Mail

Wie unter anderem beim Reduced Social Cues Approach (S.13) angesprochen, werden bei der
computervermittelten Kommunikation viele nonverbale Kanéale ausgefiltert. Die Ubrigen
Hinweisreize werden daher umso wichtiger. Bei der E-Mail sind dies Layout, Form, Stil, aber
auch Response Zeit. Auch auf den ersten Blick leicht zu Gbersehende Merkmale kénnen von
Bedeutung sein. Dazu gehdren E-Mail-Adresse (vergleichbar einem Nickname, der bei
anderen Online-Diensten eine erste Einschdtzung des Menschen dahinter erlaubt) oder auch
die Signatur (vgl. [41:S.43]), bei Unternehmen ergénzt um das Corporate Design. Diese
Hinweisreize konnen, sofern sie nicht der jeweils angemessenen Norm entsprechen, als
negativ bewertet werden. Manche, besonders die Antwortzeit, kénnen sogar als negative
Beziehungsbotschaft gewertet werden [41:S.57]. Dies ist offenbar den Nutzern bewusst,
drangt sie aber falschlicherweise zu schnellen statt Gberlegten Antworten in angemessener
Zeit. Als angemessener Beantwortungszeitraum gelten generell 24 Stunden ([71:S.38] zit.
nach [49:S.8]).

2.3.4 Statistische Daten E-Mail

Wie bereits zu Beginn des Kapitels erwahnt, ist die E-Mail der am h&ufigsten genutzte
Online-Dienst. Private E-Mails liegen in Osterreich mit 86%” auf Platz Eins, berufliche mit
56% immerhin unter den Top 10 [11]. Bemerkenswert ist allerdings auch, dass sowohl bei der
privaten als auch bei der geschaftlichen Nutzung ein Riickgang zu verzeichnen ist, so lagen
beide Werte 2010 im Vergleich zu 2011 ca. 5% hoher [11]. Trotz dieses Riickgangs wird mit
einem weiteren Anstieg der weltweiten Nutzerzahlen von aktuell (2011) etwa 2 Mrd. auf 2,6

Mrd. 2015 gerechnet [55]. Die obigen 6sterreichischen Werte werden von comScore insofern

> Die Frage lautete: Welche der folgenden Dienste niitzten Sie in den vergangenen vier Wochen mindestens
einmal? [11]
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bestétigt, als 68,6% der weltweit Befragten angeben E-Mail zu nitzen, wenn sie online sind
(Sept. 2011, [3:S.11]).

Welchen Stellenwert E-Mail in der Kommunikation hat, zeigte OfficeTeam 2006. Es wurden
150 obere Fuhrungskrafte aus den 1000 grofiten Unternehmen der USA zu ihren bevorzugten

Kommunikationsmethoden heute und vor funf Jahren befragt [162]:

I L i

Tabelle 2.3: bevorzugte Kommunikationsmethoden [162]

Die Werte zur Anzahl taglich empfangener E-Mails schwanken mitunter stark, da diese mit
der Auswahl der Studienteilnehmer variieren. Unklar ist haufig auch, ob Spam-Mails
eingerechnet werden oder nicht. Einen Mittelwert aggregiert aus acht Studien bietet
[212:S.173]. Demnach werden durchschnittlich taglich 44 E-Mails empfangen und 14
gesendet.

Wahrend wie bereits erwahnt private E-Mail-Nutzung haufiger ist, ist die Menge an Business-
E-Mails deutlich hoher. Laut einer amerikanischen Studie [190] werden privat téglich
durchschnittlich nur 7 E-Mails gesendet, beruflich hingegen 41. Beim Empfang ist der
Unterschied weniger ausgeprégt, aber immer noch deutlich: Privat werden taglich 32 E-Mails

empfangen, geschaftlich sind es etwa dreimal so viele namlich 100 Stick.

Eine mogliche Entwicklung im Businessbereich zeigt folgende Abb. 2.11. Zwar liefert diese
abermals geringere Werte als beide bereits genannten Quellen. Entscheidend ist jedoch, dass
mit einer weiteren Zunahme des E-Mail-Verkehrs von 20 bis 25% bis 2015 gerechnet wird
[55].
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Abb. 2.11: Entwicklung geschéftlicher E-Mails bis 2015 [55]

Von den 14 monatlich online verbrachten Stunden werden etwa funf Prozent fur E-Mail
aufgewendet, das entspricht ca. 40 Minuten [58]. Diese Zahl erscheint vermutlich gering, ist
jedoch auf die Gesamtbevdlkerung bezogen. Bei Managern sind es mehr als zwei Stunden
taglich [!] (siehe Kap. 2.3.7).

Die Nutzung von E-Mail entwickelt sich in den Altersklassen gegenldaufig. Wahrend bei den
15-35 Jahrigen die Beliebtheit von E-Mail um 11% zuriick ging, stieg sie bei den Uber 35-
Jahrigen um 6% (in Europa von Dez. 2009 zu Dez. 2010, [58]).

Eine weitere interessante Beobachtung ist der Trend zum Umstieg von Webmail auf mobile
E-Mail bei den unter 24-J&hrigen. Im Dezember 2011 sank die Webmail Nutzung im
Vergleich zum Dezember des Vorjahres in dieser Altersklasse um ein Drittel. Bei den 45-54
Jahrigen zeigt sich im Gegenzug ein Wachstum um 15%, wéhrend bei den restlichen

Altersgruppen keine oder kaum Veranderungen feststellbar sind [202].
2.3.5 Zusammenhang E-Mail, Produktivitat, Wohlbefinden

Wie in Kapitel 2.3.2 bereits erldautert, erlaubt die E-Mail eine enorm schnelle und glnstige
Verbreitung von Information und misste damit die Arbeitsleistung verbessern. Allerdings
konnen diese Vorteile auch das Gegenteil bewirken, dann ndmlich wenn der unkontrollierbare
Fluss zu einer Flut wird [119:S.9]. Die wirtschaftlichen Folgen wurden bereits in Kap. 2.1.5

umrissen.
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Zwar wird oft von positiven oder negativen Effekten der E-Mail gesprochen [218], konkrete
Untersuchungen der Beziehungen sind aber rar. Eine dieser seltenen Arbeiten stammt von
Mano und Mesch, die die Zusammenhénge zwischen E-Mail-Menge, Arbeitsleistung und
Stress an der Universitdt von Haifa detailliert untersuchten [119]. Mehrere Korrelationen

konnten nachgewiesen werden:

¢ Eine hohere Arbeitsleistung geht mit erhdhtem Stress (sowohl positiver Eustress als auch

negativer Disstress) einher.

¢ Je mehr E-Mails gesendet und empfangen werden, desto hoher ist die Arbeitsleistung.

(Dies bestatigt, dass E-Mails tatséchlich wichtige Informationen transportieren.)

¢ Weitere Zusammenhange:

e Je groRer das Unternehmen desto mehr Mitarbeiter tauschen E-Mails aus,
desto eher enthalten die E-Mails arbeitsbezogene Inhalte
und desto kleiner der Anteil persénlicher Nachrichten?®.

e Manager senden und erhalten mehr E-Mails als regulére Mitarbeiter.

Zusammenfassend erhoht die per E-Mail transportierte brauchbare Information die
Arbeitsleistung. Beim ausgedehnten E-Mail Einsatz muss allerdings eine groRe
Informationsmenge verarbeitet werden, was Stress bedingt. Uberschreitet diese Menge die
Verarbeitungskapazitat spricht man in Anlehnung an die Informationsflut von E-Mail-

Uberflutung, auf die nun eingegangen wird.
2.3.6 E-Mail-Flut

Den Begriff E-Mail-Overload pragten Whittaker und Sidner [215]. Sie bezeichneten damit
allerdings das Problem, dass E-Mail nicht nur zur Kommunikation gendtzt wird, sondern
gleichzeitig zur Aufgabenverwaltung und als personliches Archiv?’, wofir der Dienst
ursprunglich nicht entwickelt wurde. Im Gegensatz zur heutigen Begrifflichkeit wird also der

Dienst als ,,iiberladen* angesehen und nicht der Nutzer. Die Autoren forderten daher bereits

*® welche laut den Autoren aber weder einen positiven noch einen negativen Einfluss auf die Arbeitsleistung

haben.
*” Weitere Funktionen sind etwa Datei- bzw. Dokumentenaustausch und —speicherung oder Adress- und
Kontaktverwaltung.
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1996 ein ,,Redesign® der E-Mail zur besseren Unterstiitzung von Task-Management und
Archivierung. Weitere Anregungen waren eine Zusammenfassung von zusammengehdrenden
Nachrichten zu Threads, Moglichkeiten zur Markierung von Nachrichten (z.B. als ,,erfordert
Handlung®) und Erinnerungen. Als weitsichtig erwiesen sich Whittaker und Sidner bei der
Vorwegnahme des Ergebnisses einer spateren Arbeit, an der Whittaker abermals beteiligt war.
Diese [214] erforscht einen sehr wichtigen Punkt im Umgang mit den groRRen Daten- bzw.
Informationsmengen namlich das optimale Verhalten bei der Suche und dem Wiederfinden
von Nachrichten. Die effizienteste und erfolgreichste Strategie ist demnach die Volltextsuche,
das mihsame Anlegen von und Sortieren in Ordner ist also fir die meisten Nutzer nicht
erforderlich?®. Je nach Personlichkeit kann aber auch diese als ,,vorbereitend“ bezeichnete
Strategie (preparatory behaviour) der opportunistischen Herangehensweise (opportunistic
behaviour) Uberlegen sein. Die optimale Taktik in Verbindung mit dem Smartphone ist
vielleicht eine andere, daher bedarf es neuerlicher Untersuchungen. Die mit Abstand am
héufigsten eingesetzte Suche vor der Textsuche ist das Scrollen [214:S.3455] und gerade
diese Art der Suche konnte auf dem Smartphone zu Problemen fiihren. Aus meiner Sicht sind
beide Strategien denkbar, ndmlich sowohl Strukturierung mit Ordnern (weil es auf dem
kleinen Bildschirm noch problematischer ist den Uberblick zu behalten und zu Scrollen) als
auch sich voll und ganz auf die Suchfunktion zu verlassen, weil dabei weniger umsténdliche

Navigation erforderlich ist.

In spateren Arbeiten wird E-Mail-Overload mit E-Mail-Strain gleichgesetzt, auf Deutsch etwa
E-Mail-Belastung. E-Mail-Overload wird nun also weniger als ,,Uberladung® der Technologie
bzw. des Dienstes sondern als Uberforderung des Benutzers gesehen, daher auch die
Bezeichnungen email-related overload oder feelings of email overload [35:S.431].

Einige Griinde fur die Uberforderung wurden bereits genannt, wie z.B. ,Missbriuchliche
Verwendung®, andere kommen jlingst verstarkt dazu. So werden E-Mail-Postfacher
zunehmend zu einem Sammelpunkt flr verschiedenste Mitteilungen und Benachrichtigungen
anderer Dienste, wie etwa Social Networks, RSS-Feeds, Software-Updates, Online-Shopping.
Mit der Verlagerung von immer mehr Bereichen des Lebens in das Netz, wird daher die

Uberladung der E-Mail noch weiter zunehmen.

28 Einige der angesprochenen ,Verbesserungen” finden z.B. in Gmail Anwendung: Priority Inbox (lernt wichtige
Mails in Verbindung mit Markierung), Suchorientierung (keine Ordner vorgesehen), Conversation View,
Auslagerung von Notizen.
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Dabbish und Kraut untersuchen in [35] wesentliche Fragestellungen in Bezug auf E-Mail-
Uberforderung: Ist E-Mail-Uberforderung ein eigenstandiges Konzept oder eine Reflexion der
generellen Uberforderung? Ist die Uberforderung nur von der Menge der E-Mails abhangig?
Ein erstes wichtiges Ergebnis der Arbeit ist, dass Autonomie das Gefiihl von Uberforderung
verringert. Dies war generell wohl schon bekannt, ist nun damit aber auch fir E-Mails
bestatigt. Beeinflusst wird die gefilhlte E-Mail-Uberforderung auBerdem davon, wie wichtig
E-Mail fiir die Arbeit angesehen wird, von der Anzahl an Meetings pro Woche, der Anzahl an
Untergebenen, der Gesamtanzahl der E-Mails und vom Spam-Anteil. Ein der generellen
Meinung gegenlaufiges Resultat”® ist, dass haufiges E-Mail-Abrufen das Gefihl von E-Mail-
Uberforderung eher verringert als verstarkt. Mir stellt sich dennoch die Frage, ob dies sinnvoll
ist. Auf diese Weise mag zwar die gefilhlte Uberforderung geringer sein, ich vermute aber,
dass die Produktivitat bei einer organisierten Zeiteinteilung mit speziell fir die E-Mail-
Bearbeitung reservierten Zeitblocken besser ist (vgl. hierzu [142]). Allerdings sprechen sich
auch Mano und Mesch fur hdufige Abfragen aus, denn trotz der vielfachen Unterbrechungen
steigt laut ihrer Studie die Arbeitsleistung. Dieser Effekt wird darauf zuriickgefiihrt, dass auf

diese Weise arbeitsrelevante Informationen schneller zur Verfugung stehen. [119:S.22]

Wahrend Einigkeit herrscht, dass die E-Mail-Flut das Wohlbefinden der Angestellten
beeintrachtigt ([215], [76]), gibt es zur Verbreitung des Problems verschiedene Ergebnisse
und Meinungen. So berichtet das Chartered Management Institute bereits 2001, dass 32% der
Manager unter einer Flut an E-Mails leiden [119:S.9]. Laut Ingham sind 100% der
Angestellten mit E-Mail zufrieden, gleichzeitig berichten 70% aber, dass E-Mail ,,ausufere®
und schwer zu kontrollieren sei ([94] zit. nach [119:S.9]).

2.3.7 Zeitaufwand

Eine europaweite Studie des britischen Henley Management College unter 181 Managern [19]
kommt zu dem Ergebnis, dass 61% mehr als zwei Stunden taglich fir E-Mails aufwenden.
Neben Meetings (57%) wére das demnach zeitlich die Hauptbeschéftigung der Manager.
Entscheidend ist dabei, dass 22% die Hélfte der E-Mails fir irrelevant halten, 45% empfinden

ein Viertel als irrelevant und 26% betrachten ungeféhr 10% der E-Mails als irrelevant.

?vgl. Kap. 2.1.4.2
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Mano und Mesch [119:S.9] berechnen einen téaglichen Zeitaufwand von mehr als drei
Stunden, indem Sie mindestens fiinf Minuten pro Nachricht mit 39 taglich empfangenen E-
Mails multiplizieren. Auch eine Studie der German Consulting Group [134] kommt zu einem
ahnlichen Ergebnis: Mehr als % der befragten Manager geben an mehr als zwei Stunden fir
die tagliche E-Mail-Korrespondenz zu bendtigen. Diese Ergebnisse belegen das

auflerordentliche Potential, das eine Verbesserung des Umgangs mit E-Mail birgt.

In diesem Zusammenhang zeigt sich ein grundsatzliches Problem der E-Mail. Durch die
erhdhte und schnellere Kommunikation erhalten die Nutzer mehr Anfragen und Aufgaben
([182] zit. nach [119:S.12]). Dies tragt zur weiteren Uberforderung bei, sodass die Halfte der
Manager angibt ,,Arbeit mit nach Hause zu nehmen* und 61% deswegen soziale Aktivititen

absagen ([148] zit. nach [119:S.12]).
2.3.8 E-Mail-Inhalte

Den fur die Arbeit relevanten E-Mails bzw. E-Mail-Inhalten steht ein hoher Anteil an
,2unndtigen™ Nachrichten bzw. Inhalten gegentiber. Gerade das ist ein Kritikpunkt an der
Kommunikation per E-Mail, da diese Tatsache auch fur Stress infolge der zu verarbeitenden
Informationsmenge verantwortlich ist. Einige Beispiele demonstrieren das ,,Ausmaf}*. So
ergab eine Befragung von 2300 Intel Mitarbeitern, dass diese fast ein Drittel der Nachrichten
als unnotig einstufen [86]. Und von 200 E-Mails, die jeder Mitarbeiter taglich erhalte, seien
nur 10 Prozent nitzlich. 5 bis 20 Stunden pro Woche wirden auf die E-Mail-Bearbeitung

verwandt, wird Thierry Breton, CEO von Atos, in einem Artikel des Telegraph [87] zitiert.

Alcatel Lucent errechnet in einer Studie [203] den ,,niitzlichen* Anteil (Payload) einer E-Mail
mit 49% (weitere Anteile: redundante Information 39%, E-Mail-Header 12%). Als
wirtschaftlich denkender Optimierer, lage es nahe den redundanten Teil zu streichen und

somit den ,,niitzlichen* Anteil®

zu maximieren. Dies ist jedoch zu kurz gedacht, denn auch
redundante Information gilt in der Linguistik nicht als 0berflssig, sondern dient der
Sicherung der Kommunikation. Information und Redundanz bedingen sich wechselseitig und
ermoglichen die Kommunikation [185:S.321]. Eine wichtige Erkenntnis derselben Studie ist

allerdings, dass der ,,niitzliche* Anteil im Laufe einer Konversation abnimmt, so betrdgt er in

* Hier gibt es einen Zusammenhang mit den illokutiondren Akten, die gewissermalien den nitzlichen Anteil
bilden. (siehe dazu Kap. 2.1.1.6)
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der funften Nachricht nur mehr 15%. Das zeigt, dass E-Mail fur langere Konversationen nicht

gut geeignet ist, da die Kommunikationsform deutlich an Effizienz einbift.

Klassisch werden E-Mails nach Whittaker und Sidner in folgende vier Haupttypen eingeteilt
[215:S.278]:

e Todos*
e  Toreads*
e Messages of indeterminate status

e Ongoing Correspondence
Beck ergénzt diese Typen zu [17:S.86-89]:

e (only) To Read E-Mails

e To Do E-Mails

e Ongoing Conversation E-Mails

e ,To Delete* und Spam-Mails

e (To) Copy-Mails

e  To Forward“ und Forwarded Mails
e E-Mail-Newsletter

e Foren-E-Mails

e _To Save“-Mails

Eine weitere Einordnung ist nach Relevanz, Aufwand, Valenz mdglich (siehe hierzu
[41:S.52]). Im diese Diplomarbeit begleitenden Fragebogen wurde u.a. folgende Einteilung
nach erforderlichen Aktionen gewéhlt:

e aufmachen, lesen, handeln
e aufmachen, lesen, weiterleiten (ohne weitere Aktion)
e aufmachen, lesen, l6schen

e nicht 6ffnen, sofort I6schen
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Eine direkte Zuordnung ermdglichen folgende Kategorien, dem Prinzip von Dwight D.

Eisenhower folgend, welche ebenfalls beim Fragebogen Anwendung finden:

e dringend und wichtig (A-Aufgaben)
e dringend (C-Aufgaben)
e wichtig (B-Aufgaben)

e unwichtig und nicht dringend (,,Papierkorb*)

Nach diesem Prinzip aus dem Zeitmanagement sollten A-Aufgaben sofort und selbst getan
werden. B-Aufgaben kdnnen strategisch geplant und terminiert werden, C-Aufgaben reduziert
und delegiert und schlieflich unwichtige und nicht dringende Aufgaben gar nicht bearbeitet
werden (vgl. [173:S.83]).

Wie groR der Anteil wichtiger bzw. dringender Mails unter den Managern unseres Samples
ist, wird bei der Auswertung der Studie (Frage 18, S.154) ersichtlich. Erste Rickschlisse auf
die erwarteten Antworten ermdglicht eine Studie von 2005, die mit etwas anderen Kategorien
zu folgenden Ergebnissen kam [18:S.94]:

Aktivitat/Inhalt Beispiele und Erklarung

Anklndigungen z.B. out-of-office Hinweise, Termine  35%
Dialoge, Diskussionen inkl. Fragen 28%
Organisation, Planung inkl. Zuweisen von Verantwortung 27%
kein wirklicher Inhalt  z.B. Spam, Auto-Reply 8%
Zusammenarbeit inkl. Dokument- und Grafikerstellung 2%
Datenerhebung z.B. Ausfillen von Formularen 1%

Tabelle 2.4: Anteile E-Mail [18:S.94]

Es erfordern also nur 30% ein Handeln (mittelblau eingeférbt, vgl. [119:S.11])

Je langer Mitarbeiter in einem Unternehmen tatig sind, desto mehr E-Mails empfangt dieser,
dabei steigt auch die Relevanz ([29] zit. nach [119:S.12]).

Absolut gesehen spielt auch Spam eine sehr groRe Rolle beim E-Mail-Volumen, liegt doch
der Anteil in Osterreich im Oktober 2011 bei 77,3%. Osterreich hat damit den hochsten Anteil
in Europa. Weltweit liegt dieser bei 74,3% [193]. Allerdings erreicht dank immer besserer

Spam-Filter nur ein Bruchteil dieser unerwiinschten bzw. unverlangt zugestellten Mails den
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Empfanger. Wie groR der Anteil der tatsdchlich empfangenen Spam-Mails ist finden Sie
ebenfalls bei der Auswertung der Studie (Frage 4, S.143). Um es kurz vorwegzunehmen, der
Anteil schwankt zwischen 0 und 30%, wobei letztere die Ausnahme sind (Mittelwert: 2,6%).
Dies spricht fur die Qualitat der Spam-Filter und beweist, dass Spam fir den Endnutzer kein
wirkliches Problem mehr darstellt. Oft nicht eindeutig von erwiinschten Zusendungen zu
unterscheiden und deshalb nicht automatisch gefiltert wird sogenannte ,,Greymail“. Darunter
fallen Newsletter, Alerts oder Produktinformationen. Dabei kann es sich durchaus auch um

zunachst erwiinschte Nachrichten handeln, was die Klassifizierung zusatzlich erschwert.
2.4 Smartphone

Nach der Auseinandersetzung mit den notwendigen Grundlagen und der E-Mail im
Allgemeinen kommen wir nun zum Kerninteresse dieser Arbeit, den Smartphones und den
damit verbundenen Verdnderungen in der Kommunikation per E-Mail. Diese modernen
Mobiltelefone sind die vorerst letzte Evolutionsstufe in der Entwicklung der
computervermittelten Kommunikation und weit mehr als nur ein Telefon. Eine genaue

Abgrenzung gibt es allerdings nicht. Die folgenden Definitionen spiegeln das wieder.
2.4.1 Smartphone Definition

Ein Smartphone ist ein Mobiltelefon, dessen Funktionen Uber jene eines herkdmmlichen
Mobiltelefons hinaus gehen. Smartphones verfiigen (ber ein Betriebssystem das eine
individuelle Erweiterung durch Programme (Apps) erlaubt. Zu diesem Zweck steht
Entwicklern ein standardisiertes Interface zur Verfligung. Ein Smartphone gleicht einem
Personal Digital Assistant (PDA), von dem es sich durch die bessere Eignung zu telefonieren
unterscheidet. (vgl. [150], [151])

Die bekanntesten Vertreter sind iPhone, Blackberry und Geréate mit Android Betriebssystem
(z.B. Samsung Galaxy S). Entsprechend kann man in Anlehnung an [59] Smartphones auch
als Telefone definieren, die eines der folgenden Betriebssysteme verwenden: RIMs
BlackBerry OS, Apples iOS, Googles Android, Nokias Symbian OS, Palm OS, Microsofts

Windows Phone 7 oder Windows Mobile®. Die Abgrenzung zu sogenannten ..feature

*! Diese Definition ist aufgrund der schnellen Verdanderungen im Markt natirlich nur temporér giiltig. So stehen
z.B. bereits neue Betriebssysteme wie Windows 8 oder Firefox OS in den Startléchern. [128], ]
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phones® erfolgt ebenfalls Gber das Betriebssystem — ,.feature phones* niitzen ein proprietéres

0S* und sind die Bezeichnung firr alle tibrigen modernen Mobiltelefone.

Eine weitere Unterscheidungsmaoglichkeit bietet die Leistung. High-End-Gerédte waren also
Smartphones und Low-End-Gerite ,,feature phones®. Fiir diese Arbeit entscheidend ist die
Fahigkeit ,,always on“ zu sein, Push-Notifications und vor allem E-Mails per Push-
Technologie zu empfangen. Diese Mdglichkeiten bieten meist nur Smartphones, obwohl es
vereinzelt auch bei ,,feature phones* moglich ist Push-Nachrichten zu empfangen, was eine

genaue Unterscheidung weiter erschwert.
2.4.2 Verbreitung

Im Folgenden mochte ich einen Uberblick iber die Verbreitung von Smartphones (Gerite)
und deren Nutzung (mobiles Internet, mobile E-Mail) geben. Anhand dieser erkennt man,
dass Smartphones zum Jahreswechsel 2011/2012 in der Reifephase des Produktlebenszyklus

sind.
2.4.2.1 Mobiltelefon

Fur einen umfassenden Uberblick folgen zunichst jedoch einige Informationen zur

Verbreitung von Mobiltelefonen im Allgemeinen.

Bereits 2005 (Uberschritt die Mobilfunkpenetration in Osterreich 100% [164]. Aktuell
(Q3/2011) halt sie bei 150% [163]. Trotzdem nutzen ,,nur“ 91% der Bevolkerung ein
Mobiltelefon [9]. Einige besitzen mehrere Handys, der anhaltende Anstieg lasst sich jedoch
auch auf die Verwendung von SIM-Karten in der Machine-to-Machine Kommunikation z.B.

in Ampelschaltungen oder Navigationssystemen zurlickfuhren.

%2 Genau genommen ist aber z.B. iOS auch als proprietédres Betriebssystem zu bezeichnen [83]. Dies zeigt
abermals die Schwierigkeiten einer exakten Definition.
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Abb. 2.12: Mobilfunkpenetration in Osterreich [164], [163]

Die ,,Abhiingigkeit vom Mobiltelefon zeigt diese Aussage: 67% der Osterreicher kénnen

sich ein Leben oh

ne Handy nicht mehr vorstellen [132].

2.4.2.2 Smartphone

Der Siegeszug der Smartphones ist nicht mehr aufzuhalten. In Osterreich verwenden 56% ein
Smartphone, in Wien sind es mit 63% noch mehr (Sept. 2011 [132]). Nach dem Modell der

Produktdiffusion

erfolgt die Adoption nun auch durch Verbraucher, die Innovationen kritisch

gegeniiber stehen (,,spate Mehrheit™). Im Produktlebenszyklus befindet sich das Smartphone

damit in der dritten Phase, dem Bereich der Reife. Dies wird durch bereits eingetretene

Verlangsamung der Umsatzzuwéchse bestétigt [23]. Damit ist eine so weite Verbreitung

erreicht, sodass nach der Theorie der Medienwahl der kritischen Masse, ein exponentieller
Anstieg der Nutzung folgt (vgl. Kap. 2.1.1.5).
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Abb. 2.13: Diffusion einer Innovation (links) und Produktlebenszyklus (rechts)
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Einen &hnlichen Verlauf weist die Entwicklung der Anzahl der Nutzer von mobilem Internet

auf und unterstltzt damit die bisherige Einschatzung:

Anzah| der Nutzer des
mabilen Internets

Markt Markteintritt Massenmarkt- | Massenmarkt- Massenmarkteffizienz
fahigkeit durchdringung
Kunden JEarly Adopters” Bring followers on board” JHandle Customer Portfolio"

ldealverlauf

Tatsachlicher und
vorhergesagter
Verlauf

2008 2009 2010 20M Zeit

Abb. 2.14: Anzahl mobiler Internetnutzer, [133:S.35]

Eindeutig am beliebtesten sind Smartphones mit Touchscreen. Laut Austrian Internet Monitor
besitzen 32% ein solches Gerat und nur 3% eines mit vollwertiger Tastatur (Q2/2011, [9]).
Diese Information ist fur die Qualitat der Nachrichten entscheidend, da man davon ausgehen

kann, dass das Verfassen von E-Mails mit einer Tastatur leichter fallt.

Der weltweite Smartphone Anteil hat sich von 2009 auf 2011 bereits mehr als verdoppelt und
halt bei 33%. Bis 2015 wird ein Anstieg auf mehr als 50% erwartet. Das entsprache mehr als
einer Mrd. Geraten [178].

Zur Altersverteilung der Smartphone Nutzer liegt mir folgende Grafik fur die Vereinigten
Staaten vor, es ist jedoch zu erwarten, dass die Werte in Europa und Osterreich nicht

wesentlich davon abweichen:
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Abb. 2.15: Smartphone Penetration nach Altersklassen [144]

Mit der Verbreitung der Smartphones, steigt der mobile Datenkonsum rasant und hat sich in

den letzten drei Jahren verdreifacht [163].
2.4.2.3 Mobile E-Mail via Smartphone

Die aktuelle Veranderung im Bereich der Gerate bewirkt 2011 einen sprunghaften Anstieg der
mobilen Nutzung von E-Mail (siehe Abb. 2.16). Die Steigerung betrug in Deutschland,
Osterreich und der Schweiz 68% [133:S.21]. Mobile E-Mail ist damit auch der meistgenutzte
Internetdienst am Handy (gefolgt von Wetter mit 73%, Navigation mit 72% und Nachrichten
mit 65%).

75%
M E-Mail Gber installierten 74%
Client
0,

65% M E-Mail per webmail
55%

54%
45%
35%
25% T

2008 2009 2010 2011

Abb. 2.16: In den letzten 12 Monaten per Handy genutzte Internetdienste [133:S.21]
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E-Mail am Handy ist fur die Nutzer sogar wichtiger als am Laptop oder Desktop (93% zu
90%, [133:S.31]).

Im beruflichen Umfeld gibt es noch grof3e Unterschiede in der Verbreitung mobiler E-Mail.
Wahrend diese in groBen Firmen bereits bei 80% liegt, hinken Kleinunternehmen bei der
Adaption mit 30% hinterher. Auch regional gibt es Schwankungen, in Osterreich fiihrend ist
wie schon bei der Smartphone-Verbreitung Wien. Bei den zum Abruf eingesetzten Geréten
sind Smartphones noch nicht stark vertreten, es ist jedoch davon auszugehen, dass es seit Okt.
2010 auch hier einen dramatischen Umschwung gab. (Okt. 2010, [8]) Fur einen solchen
spricht indirekt die hohe Verbreitung und, dass 90% der Smartphone-Besitzer dieses zum
Abrufen von E-Mails nutzen (davon 65% taglich). (Q1/2012, [78:S.10)
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Abb. 2.17: Zur mobilen E-Mail Nutzung eingesetzte Gerate (Okt. 2010, [8])

2.4.3 Push-E-Mails und Smartphone

Die Ausbreitung der E-Mail auf das Smartphone zieht zahlreiche Verédnderungen nach sich.

Einen entscheidenden Wandel der zeitlichen Komponente bewirkt die Push-E-Mail Funktion.

Wiéhrend in Japan Push-E-Mail seit dem Jahr 2000 Standard ist, trat die Technologie ihren
Siegeszug in der westlichen Welt erst 2003 mit dem Blackberry von RIM an. Bis heute ist der
Name Blackberry fir die Fahigkeit E-Mails per Push zu empfangen bekannt. In einigen
Arbeiten steht Blackberry als Synonym fiir Smartphones mit Push-Technologie (etwa [122],
[156]). Diese erlaubt es eingehende E-Mails sofort auf das Mobilgerat weitergeleitet zu
bekommen, ahnlich einer SMS. Das bedeutet vereinfacht ausgedrtickt: der Nutzer oder das E-
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Mail-Programm (Client) muss nicht mehr aktiv eine (automatisierte) E-Mail Abfrage starten
(polling), sondern die E-Mail wird bis zum Endempfénger (Client) und nicht nur bis zum
Mailserver des Empfingers ,,gepusht®. Damit dies moglich ist, muss das Endgerdt immer mit
dem Internet verbunden sein, man spricht daher auch von ,always on“ oder ,.always

connected®. (vgl. [116:S.157])

Mit dieser Funktion rickt E-Mail n&her an Instant Messenger und an das Telefon. Die
Bezeichnung Telefonbrief ([171] zit. nach [49:S.5]) wird also treffender, weil E-Mail noch
,,schneller geworden ist und somit ofter einen Telefonanruf ersetzt. Zuletzt ist bereits ein
Rickgang der Gesprachsminuten zu verzeichnen [163], der damit in Zusammenhang stehen
kénnte. Mit der Mdglichkeit des sofortigen Empfangs wird von den Mitarbeitern erwartet,
dass sie diese auch niitzen. Mit dem beiderseitigen Bewusstsein des augenblicklichen
Empfangs steigt folglich die Erwartung und der Druck einer schnellen Antwort (vgl. auch
[49:S.17] und [30:S.75]). Damit wird folgende Aussage aus den friihen E-Mail-Zeiten
hinfallig:

Der Vorteil [der E-Mail] liegt auf der Hand: die Option der eigenen Zeiteinteilung verringert
den StreRfaktor [sic], der durch dauernde Erreichbarkeit Giber Telefon oder Handy gegeben
ist. [70:S.31]

Auch die nachstehende Beschreibung der Starken der E-Mail gehdrt der Vergangenheit an.

Weder stort die E-Mail durch penetrantes Klingeln noch gibt es ein Besetzt-Zeichen
[41:S.50].

Zwar gibt es bei der E-Mail ein Besetzt-Zeichen im eigentlichen Sinn noch nicht, dieses ist
aber in Zukunft denkbar, schliellich gibt es eine &hnliche Funktion bei Instant Messengern. In
gewisser Weise damit vergleichbar sind allerdings Abwesenheitsnotizen. Diese werden in
Zukunft eine groRere Rolle spielen, weil bereits bei kirzeren Zeitrdumen der Nicht-

Erreichbarkeit Informationsbedarf besteht.

Mit der Abrufmdglichkeit via Smartphone ist E-Mail nun auch rdumlich nicht mehr
eingeschrankt. Gewissermalien einen Zwischenschritt dieser Entwicklung stellt der Abruf mit
dem Laptop Uber eine mobile Internetverbindung dar. Dieser Fortschritt kann mit dem Schritt

vom Festnetztelefon zum Mobiltelefon verglichen werden. Analog zur damaligen Situation
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werden die Gesprache kirzer, weil der Aufwand der Verbindungsherstellung (durch die
Verfugbarkeit) geringer ist. Aber auch das Grounding veréndert sich, weil weniger Uber die
Kommunikationssituation bekannt ist. So weill man nicht mehr, wo das Gegenuber die
Nachricht lesen wird. Wie bei einem Gesprach iber Mobiltelefon oder einer SMS kénnte in
Zukunft ofter die Frage nach dem Aufenthaltsort am Beginn stehen (vgl. [49:S.17] und
[30:S.56f]).

Zusammenfassend ist mit dem Smartphone nicht mehr nur telefonisch sondern auch per E-

Mail ubiquitére Erreichbarkeit gegeben, der sich das folgende Kapitel widmet.
2.4.4  Erreichbarkeit

Durch die Verbreitung des Mobiltelefons kénnen wir heute nahezu immer und Uberall
erreichbar sein. Dies hat zun&chst viel Positives:

Ubiquitéare Erreichbarkeit hei8t, dass sich Kommunikationsteilnehmer mit Hilfe des
Mobiltelefons weitgehend aus raumlich-zeitlichen Fixierungen befreien, in Bewegung und

trotzdem erreichbar sein kdnnen. [30:S.52]
Aber wie bereits angedeutet gehen damit auch Schattenseiten einher:

Die mit dem Handy entwickelten Erwartungsstrukturen verlangen, wenn auch unterschiedlich

ausgepragt, mehr oder weniger standige Verfugbarkeit. [30:S.60]

Und diese Erwartungsstrukturen werden tatséchlich erfullt. Laut Bitkom sind 2011 88% der
Berufstatigen auch auferhalb ihrer reguldren Arbeitszeiten fir Kunden, Kollegen oder
Vorgesetzte per Internet oder Handy erreichbar, wahrend es zwei Jahre zuvor erst 73% waren
[21]. Mit der Verbreitung des mobilen Internets und der Smartphones gilt dies, wie bereits
gesagt, nicht mehr nur telefonisch sondern auch per E-Mail. Dies bedingt jedoch eine weitere
Verschérfung der Probleme im Umgang mit der Erreichbarkeit.

Jungst reduzieren aullerdem jene, die es sich aufgrund ihrer sozialen Stellung ,.erlauben
konnen®, ihre ubiquitire Kommunikation per Telefon und E-Mail, was zu weiteren

Asymmetrien und Spannungen fihrt (vgl. [30:S.60]).

Besonders Jugendliche sind standig erreichbar. Einer Studie des Mobilfunkanbieters tele.ring

zufolge schalten zwei von drei 19-30 Jahrigen ihr Handy nicht einmal in der Nacht aus [194].
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Einen mdglichen Grund nennt Burkart: Wer sein Handy ausschaltet erzeugt zumindest
Erklarungsbedarf [30:S.63].

Die Auswirkungen standiger Erreichbarkeit auf die Gesundheit beschreibt Gotz Mundle,

Chefarzt und Arztlicher Geschaftsfiihrer der deutschen Oberbergkliniken, folgendermaRen:

Das vegetative Nervensystem steht unter chronischer Anspannung. Der Sympathikus versetzt
alle Organe in Daueralarm. Ist der Spiegel des Stresshormons Cortisol langfristig erhoht,
stellen sich die typischen Symptome ein: Tinnitus, Kreislauferkrankungen, Herzinfarkt, Burn-
out. (G6tz Mundle zit. nach [195])

Aus arbeitsrechtlicher Sicht muss man nur bei Rufbereitschaft erreichbar sein und diese muss
entsprechend entlohnt werden [153]. Im Managementbereich werden hdufig All-In-Vertrage
eingesetzt, sodass Uberstunden pauschal abgegolten werden. Ob dabei tatsachlich alle
Arbeitsleistungen - auch jene per Smartphone - abgedeckt werden, sollte individuell Gberprift
werden. Konfliktpotential bietet in diesem Zusammenhang das Recht auf eine
ununterbrochene Ruhezeit von elf (in Ausnahmen acht) Stunden nach Beendigung der
Tagesarbeitszeit. Wie diese Regelung unter Berlicksichtigung des Smartphones angewendet

werden kann, bedarf noch einiger Diskussion.
2.4.5 Arbeit und Freizeit, Work-Life-Balance

Smartphones erlauben aber nicht nur ,,passiv erreichbar zu sein sondern auch den ,,aktiven*
Zugriff auf Firmendaten und vor allem auf den geschéftlichen E-Mail-Account. Damit
erleichtern sie das Arbeiten in der Freizeit und verfihren gewisserma3en dazu. Denn obwohl
die Entscheidung dariiber - im Gegensatz zu der Erreichbarkeit - meist selbst getroffen
werden kann, wird die Moglichkeit nur allzu hdufig geniitzt. Denn Menschen tendieren dazu,
im privaten Bereich geschéftliche Dinge zu erledigen — und im geschaftlichen Bereich private
Dinge. Dieses Verschwimmen der Grenzen zwischen Privatem und Geschaftlichen ist jedoch
ungesund (Dirk Windemuth, Leiter des Instituts fur Arbeit und Gesundheit in Dresden, zit.

nach [125]). Es gibt zahlreiche Belege fir die Schwierigkeiten im Umgang mit den gebotenen
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Moglichkeiten. Man denke etwa an Wortkreationen wie Blackberry slavery®® oder

Crackberry®*.

Bisher waren Smartphones und vor allem BlackBerrys hoheren Fuhrungskraften vorbehalten
(siehe auch [116:S.181]), doch nun sind die Gerate im Massenmarkt angekommen (vgl. Kap.
2.4.2). Das verscharft die Problematik der Trennung von Arbeit und Freizeit noch weiter.
Denn je mehr Mitarbeiter E-Mail rund um die Uhr niitzen, desto hoher wird die
Erwartungshaltung einer Antwort auf3erhalb der Ublichen Burozeiten und desto 6fter werden
E-Mails tatsachlich aufRerhalb der Arbeitszeiten beantwortet. Dabei muss man zwischen zwei
Arten von Nachrichten in der Freizeit unterscheiden. Erste sind jene, die tatséchlich dringend
sind und deshalb auch eine Bearbeitung auRerhalb der normalen Arbeitszeit erfordern. Die
zweite Gruppe sind die E-Mails, die die Arbeitnehmer nur deshalb in der Freizeit erreichen,
weil der Absender gerade arbeitet und moéglicherweise nicht wissen kann, ob dies auch auf
den Empfanger zutrifft. Bisher war eine solche Trennung obsolet, weil man nur in
Ausnahmefallen dringende Anfragen per E-Mail stellte. Ein Grund dafur war, dass die
Sicherheit eines rechtzeitigen Empfangs nicht gegeben war (ins Besondere zu uniblichen
Zeiten). Mit dem Aufkommen der Smartphones und der damit verbundenen gebrauchlichen
,always on“ Einstellung des E-Mail-Empfangs, wird eine solche Unterscheidung notwendig.
Andernfalls wirde ein lange Zeit entscheidender Vorteil der E-Mail verschwinden. Bislang
konnte man den Bearbeitungszeitpunkt einer E-Mail ,,relativ frei wéhlen, das betraf sowohl
Sende- als auch Antwortzeitpunkt, weil man davon ausgehen konnte, dass die Nachricht erst
,empfangen“ und bearbeitet wurde, wenn es dem Adressaten ,,genehm* war (vgl. Zitat in
Kap. 2.4.3). Durch die gestiegene Erwartungshaltung bezuglich der Antwortzeit veréndert
sich aber die Situation. Denn meist wird heute eine E-Mail auch spatnachts, im Urlaub oder
am Wochenende empfangen und (aus Neugier) sofort gelesen. Selbst wenn sie keine
unmittelbare Reaktion erfordert, wird sie moglicherweise zu einem unbewussten Stressfaktor.

Darauf wird aber meist keine Rucksicht genommen bzw. wird es (noch) nicht bedacht.

Wie Dbereits angedeutet verhinderten historisch gesehen zunéchst die technischen
Moglichkeiten die Erreichbarkeit aufRerhalb des Biros, und im Fall des Mobiltelefons die

Etikette bzw. die Notwendigkeit sich personlich mit dem Kommunikationspartner

* Diesen Ausdruck verwendet etwa Henri de Castries, der Vorsitzende der Geschéftsleitung der AXA Gruppe,
wenn er von seinem Umgang mit dem Gerat spricht ([65] zit. nach [145]).
** bereits 2006 Wort des Jahres [154]
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auseinanderzusetzen, noch so manchen Anruf in der Freizeit oder spatabends. Diese

Medienwahl entspricht der Theorie der Interaktionskontrolle (siehe Kap. 2.1.1.5).

Die Verhaltensregeln im Umgang mit E-Mail beinhalten (noch) keine zeitlichen
Einschrankungen, da diese bisher nicht notwendig waren. Nattrlich kann man an dieser Stelle
argumentieren, dass jeder selbst verantwortlich ist, wann er E-Mails empfangt und liest.
Ahnliches konnte man aber auch zum Annehmen bzw. Ablehnen von Telefonanrufen
anfiihren und dennoch schrankt die gesellschaftliche Norm Anrufe zeitlich ein (vgl. dazu auch
Kap. 2.1.1.7).

Mdogliche Auswege aus dieser unklaren Situation gibt es mehrere. Entweder der Empfang von
geschéftlichen E-Mails wird bewusst in der Freizeit deaktiviert, womit fur dringende Félle
immer noch eine telefonische Erreichbarkeit gegeben ist. Oder das Versenden einer auerhalb
der Arbeitszeit verfassten aber nicht dringenden E-Mail wird (am besten per Voreinstellung)

bis zum Morgen des nachsten Werktages verzogert.
2.4.6 Beispiele zu einem (pro-)aktiven Umgang aus der Industrie

Den Handlungsbedarf im Umgang mit dem Verschwimmen der Grenze zwischen Beruf und
privater Sphare — vor allem jener zwischen Arbeitszeit und auBerhduslich verbrachter

Freizeit [30:S.72] zeigen verschiedene Reaktionen aus der Industrie:

Volkswagen reagiert auf Initiative des Betriebsrats mit einer Deaktivierung der E-Mail-
Weiterleitung auf Firmen-BlackBerrys auflerhalb der Arbeitszeit [40]. Manager und
Fuhrungskrafte sind allerdings von dieser Regelung ausgenommen. Auch bei Opel missen die
weitaus meisten Mitarbeiter auflerhalb der Arbeitszeit gar nicht erreichbar sein (Opel
Sprecher Stefan Weinmann zit. nach [125]). Von Fihrungskraften wird allerdings erwartet,
dass sie bereit sind, Uberstunden zu leisten, und auch auRerhalb der normalen Geschéaftszeiten

erreichbar sind.

Einige Top-Manager setzen auf ihre Vorbildwirkung und propagieren die Nicht-
Erreichbarkeit im Urlaub und am Wochenende. Beispiele sind Kasper Rorsted
(Vorstandsvorsitzender der Henkel AG & Co. KGaA) oder Heinrich Hiesinger
(Vorstandsvorsitzender der ThyssenKrupp AG) [106], [187].
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Im Stahl- und Industrieunternehmen Georgsmarienhitte wird aktiv kommuniziert, dass auf E-
Mails nicht im Sekundentakt reagiert werden muss (Harald Schartau, Personalchef zit. nach
[125]). Ahnlich aber in starkerem AusmaB wird in Indien mit der zunehmenden
Geschwindigkeit der E-Mail-Kommunikation umgegangen. So wurden dort bei der
Einfihrung der E-Mail Techniken entwickelt, die Kommunikation gegeniiber der bisherigen
Praxis gerade nicht zu beschleunigen [30:S.183]. Einen &hnlichen Versuch startete bereits
2005 ein IBM Mitarbeiter, indem er folgenden Text als Signatur an seine Nachrichten
anhangte: Join the slow email movement! Read your mail just twice each day. Recapture your

life's time and relearn to dream (Dan Russel zit. nach [72]).

Ein weiterer zu beobachtender Trend ist die Ergdnzung der Kommunikation durch externe
Alternativen wie Twitter, Google+, facebook oder spezielle unternehmensinterne soziale
Netzwerke. Einige Unternehmen oder einzelne Mitarbeiter propagieren gar den vollstandigen
Verzicht auf E-Mails. [188], [124], [16]
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2.4.7 Zusammenfassung und Ableitung der Forschungsfragen

Zusammengefasst ergeben sich einige entscheidende Verdnderungen durch die Verbreitung
der Smartphones, welche ich nachfolgend in drei Bereiche einteile. Jedem dieser Bereiche ist
eine Ubergeordnete Fragestellung zugeteilt, welche sich abhangig von der Komplexitat in
weitere untergeordnete Fragen gliedert. Die Fragen leiten sich aus dem theoretischen
Hintergrund ab. Zum Teil sind die Verknupfungen bereits hier angeftihrt, einige folgen jedoch
erst im Zuge der Beantwortung, was einerseits Wiederholungen vermeidet und andererseits
eine direktere Bezugnahme ermdglicht. Mithilfe der Ergebnisse der Studie wird anschlieRend

versucht diese Forschungsfragen vorlaufig zu beantworten.
1.) Work-Life-Balance und Uberforderung

Die groRten Auswirkungen werden im Bereich Work-Life-Balance und Uberforderung
erwartet. Die Grinde flr diese Annahme sind sehr schnell erklért: Die durch das Smartphone
steigende Erreichbarkeit und Verfugbarkeit fihren zusammen mit der Aufhebung jeglicher
raumlicher und zeitlicher Einschrankungen zu einem weiteren Verschwimmen der Grenze
zwischen beruflichem und privatem Leben, was unzweifelhaft Auswirkungen auf die Work-
Life-Balance hat (2.4.4, 2.4.5). Durch bewussten Umgang mit den neuen Mdglichkeiten und
Mut zur Nicht-Erreichbarkeit® konnten die negativen Auswirkungen in beiden Bereichen
reduziert werden. Zur Uberforderung tragt zu einem groRen Teil die steigende Anzahl der E-
Mails bei (Kap. 2.3.6), weshalb bessere Strategien im Umgang mit der Fiille an Nachrichten
notwendig werden. Das entscheidende Kriterium ist dabei das Gefuhl weiter die Kontrolle zu
besitzen. Daher stellt sich die Frage wie diese (subjektiv) erhdht werden kann, was die
gefiinlte Uberforderung reduzieren wiirde (Kap. 2.1.4.1, 2.3.6). Da es sich trotz der engen
Verkntipfungen um zwei Fragestellungen handelt wurden diese in a) Work-Life-Balance und

b) Uberforderung getrennt.

1a) Ist von einem Verschwimmen der Grenzen von Arbeit und Freizeit durch die mit dem

Smartphone fortwahrend gegebene Erreichbarkeit per E-Mail auszugehen?

l1a.1) Wie haufig rufen die Befragten E-Mails in ihrer Freizeit ab?

* Durch klare Regeln ist hierzu weniger Mut erforderlich, daher wird im Fragebogen auch das Thema
Verhaltensrichtlinien und Regeln zum Umgang mit E-Mail und Smartphone behandelt (Fragen 39-42).
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1a.2) Welche Grinde nennen die Manager geschéftliche E-Mails auBerhalb der Arbeitszeit

abzurufen und zu bearbeiten?
1b) Was sind die Faktoren fiir eine mogliche Uberforderung durch E-Mail und Smartphone?

1b.1) Wie groR ist Menge eingehender und gesendeter E-Mails, wie viele davon sind

vermeidbar und wie hoch ist der Zeitaufwand der zur Bearbeitung aufgewendet wird?

1b.2) Welche Methoden zur einfacheren Bewaltigung des E-Mail Aufkommens werden von
den befragten Managern angewendet?

2.) Auswirkungen des Smartphones auf die E-Mail als Kommunikationsform

Auch die E-Mail als Kommunikationsform entwickelt sich weiter. Die jungsten
Entwicklungsspriinge entstammen der Verbreitung von mobilem Internet und Smartphones
(Kap. 2.3.4, 2.4.2). Wahrend bereits die Bearbeitung von E-Mails am Laptop die
Kommunikationsform aus ihren rdumlichen und zeitlichen Beschrankungen hebt, ist der
Schritt auf das Mobiltelefon ein noch gréRerer. Durch den nunmehr permanent aktivierten
Abruf wird die E-Mail allgegenwartig und dadurch vor allem schneller. Im Gegenzug werden
einstige Stérken, wie die freie zeitliche Einteilung der Bearbeitung, durch die zunehmende
Forderung nach zligigen Antworten geschwacht (Kap. 2.4.3). Die resultierende Zunahme der
Kommunikationsgeschwindigkeit lasst die E-Mail in verschiedener Hinsicht naher an Telefon
und SMS riicken, welche sie immer 6fter ergénzt. Die genannten Verdnderungen wurden in
dieser Art und mit Blick auf die Konsequenzen meinem Wissen nach noch nicht untersucht.
Diese Licke versuche ich daher mit der explorativen Studie zu fiullen und in diesem

Zusammenhang die verénderten Erwartungen zu erheben.

2.) Welche Veranderungen konnen sich fir die E-Mail durch die Verbreitung der
Smartphones ergeben?

2.1) Wie grol3 ist die Verbreitung der Smartphones und wie intensiv nitzen die

Studienteilnehmer diese zum Abruf und zur Bearbeitung von E-Mails?

2.2) Konnen die befragten Manager eine Beschleunigung der Kommunikation per E-Mail

durch das Smartphone erkennen?

2.3) Welche ergénzenden Anderungen ergeben sich?
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3.) Qualitat der Nachrichten und Produktivitat

Das Smartphone wird immer 6fter ein wichtiger Teil der Kommunikation. Dies gilt nicht nur
in Hinblick auf das Mobiltelefonieren sondern beim Smartphone anders als beim
herkémmlichen Mobiltelefon vor allem auch fir das Verfassen mobiler E-Mails. Damit
werden einige technische Fragen bezuglich der Bearbeitung von E-Mails am Smartphone
akut. Es muss geklart werden, welche Einschrankungen und andere Faktoren in der Praxis
relevant sind und wie sich diese auf die Qualitdt der Kommunikation auswirken. Daran
anschlieBend koénnen Mittel und Wege gefunden werden die negativen Einflisse zu
minimieren. Die Mdglichkeit dazu l&sst sich theoretisch ableiten. Vor allem die Textqualitét
(Form, Stil, Rechtschreibung,...) ist wichtig, da sie wegen fehlender sonstiger Hinweise dazu
dient sich ein Bild vom Kommunikationspartner zu bilden. Dieses und andere Probleme
beruhen auf der Eigenschaft der E-Mail als ,,armes® Medium. Wenn damit verbundene
Informationsliicken bedacht werden, kann nach der Theorie der Hyperpersonal
Communication (Kap. 2.1.1.5) sogar ein Effizienzvorteil gegentber z.B. face-to-face
Kommunikation resultieren. In diesem Zusammenhang interessieren auch die Verknupfungen
zur sozialen Ebene, die in Kap. 2.1.6 hergestellt wurden. Daran schlielt die Frage an, ob das
Smartphone subjektiv zu einer Steigerung der Produktivitat beitrdgt. Aus der Theorie
abgeleitet sind dafur Faktoren wie Arbeitsunterbrechungen, Multi-Tasking und
Kommunikationsgeschwindigkeit relevant (Kap. 2.1.4.2, 2.3.5). Auch dieses Thema der
Auswirkungen des Smartphones auf die Qualitat von E-Mail-Nachrichten wurde so noch nicht

betrachtet. Die folgenden Forschungsfragen sollen erste Erkenntnisse bringen.

3.) Welche Auswirkungen auf die Qualitat von E-Mail-Nachrichten und die Produktivitat hat

das Smartphone und wie lassen sich diese beeinflussen?

3.1) Welche der Smartphone-bedingten Veranderungen haben einen Einfluss auf die Qualitat
von E-Mail-Nachrichten und wie &ufert sich dieser aus Sicht der Studienteilnehmer?

3.2) Was muss daher beim Verfassen von E-Mails auf dem Smartphone besonders beachtet

werden?

3.3) Welche sozialen Aspekte sind fur die erlebte Qualitat von Bedeutung und wie &ufern sich

diese Zusammenhange?

3.4) Welche Faktoren beeinflussen die Produktivitat und welche Rolle spielen diese fiir die

Befragten in der Praxis?
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3 Empirische Studie
3.1 Einleitung

Wie bereits zu Beginn angekindigt, soll im Rahmen dieser Arbeit der Umgang mit E-Mail
und Smartphone bei Managern untersucht werden. In Zusammenarbeit mit Markus
Stelzhammer, Leiter des Qualitatsmanagement fiir Osterreich und Central Eastern Europe bei
Siemens, und Prof. Koszegi vom Institut fur Managementwissenschaften der TU Wien

wurden im Konzept oben genannte Inhalte der Studie festgelegt.
3.1.1 Methodologischer Zugang

Als Befragungsmethoden standen personliche oder telefonische Interviews, ein Fragebogen in
Papierform oder eine Online-Umfrage zur Debatte. Letztere wurde aus Griinden der
Datensicherheit verworfen. Im Zuge der Zusammenstellung der Fragen, wurde klar, dass
diese fur mindliche oder telefonische Interviews zu umfangreich sind. So fiel die Wahl auf
einen Fragebogen, der zudem mit dem Vorteil der Anonymitét punkten konnte. Unter Mithilfe
von Mag. Rack wurde der umfassende Fragebogen entwickelt, dessen Aufbau im folgenden

Kapitel beschrieben wird.

Es wurde also ein quantitativer explorativer Zugang mittels Fragebogentechnik gewdhit.
Dabei wurde mit Forschungsfragen (siehe Kap. 2.4.7) gearbeitet. Eine zunédchst ebenso in
Betracht gezogene hypothesentestende Vorgehensweise wurde aufgrund der Eigenschaften
des Samples (klein, nicht reprasentativ) wieder verworfen. Der angesprochene Test von noch
zu formulierenden Hypothesen waére allerdings der néchste Schritt, um die hier gewonnenen
ersten (subjektiven) Eindriicke unzweifelhaft zu bestatigen und erganzende Informationen zu

gewinnen.
3.1.2 Aufbau des Fragebogens

Aus den auf den vorigen Seiten (Kap. 2.4.7) genannten Fragestellungen ergeben sich die
Inhalte der Studie. Einige Punkte wurden zur Ermittlung des Status quo bzw. aus generellem
Interesse ergénzt. Die Umsetzung in Form des Fragebogens ist im Anhang zu finden (Kap.
9.1). Dort wird auch ersichtlich, dass einige spezifische Fragen ausschlieBlich an Besitzer

eines Smartphones gerichtet wurden. Wie im Original wird die Kennzeichnung mittels (*) in
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der vollstandigen Auswertung (Kap. 9.2) beibehalten. In dieser wird auf -einige
weiterflihrende Fragen und deren Ergebnisse eingegangen, die es zwar nicht in den Hauptteil
der Arbeit geschafft haben, aber nicht minder interessant sind.

Kommen wir nun aber zum Aufbau der Befragung. Der Fragebogen ist analog zur Arbeit
stufenweise immer starker ins Detail gehend konstruiert. Daher entspricht die Reihenfolge der
Fragen nicht der Struktur der Forschungsfragen. Die Items zielen jedoch mehrheitlich auf
deren Beantwortung ab. Insgesamt erstreckt sich der Fragebogen Uber dreizehn Seiten und 76
Fragen, die fur die Bearbeitung mit SPSS in 219 Variablen unterteilt wurden. Meinungen und
Verhaltensweisen werden grofteils Uber die Zustimmung zu vorgegebenen Aussagen
abgefragt. Das AusmaR der Zustimmung wird ber einer vierstufige Likert-Skala (1=stimme
zu, 2= stimme eher zu, 3=stimme eher nicht zu, 4=stimme nicht zu) erfasst. Dabei wurde bei
der Erstellung bewusst auf eine neutrale mittlere Auspréagung (stimme weder zu, noch nicht
zu) verzichtet, sodass eine Entscheidung seitens der Studienteilnehmer erforderlich ist. Bei
den Ubrigen Fragen sind grof3teils Antwortmdglichkeiten vorgegeben, teilweise um den Punkt
,,Sonstiges™ fir individuelle Angaben ergénzt. Fragen zu Anteilen und Stickzahlen werden
,exakt“ abgefragt. Im Gegensatz dazu werden Informationen zu Zeitaufwanden und
Héufigkeiten mittels vorgegebener Kategorien erfasst. Abschlielend steht eine offene Frage
nach Verbesserungsvorschlagen. Diese Inhomogenitat in der Art der Fragestellungen bzw.
Antwortmaoglichkeiten ist durch den Umfang und die Verschiedenartigkeit der Fragen
unvermeidlich. Die hohe Zahl der Items ist fur die Befragten zwar belastend, aber aufgrund
der Vorinformation und Teilnahme auf freundschaftlicher Basis dennoch mdglich. Insgesamt
dauert die Beantwortung flr Smartphone-Besitzer etwa 15 Minuten, fir Nicht-Smartphone-
Besitzer aufgrund des Entfalls einiger Fragen entsprechend kurzer.

Um einen groben Uberblick tber die Inhalte des Fragebogens zu geben, folgt eine kurze
Zusammenfassung der behandelten Themen. Die folgende Gliederung entspricht den bei der
Befragung verwendeten Uberschriften. Durch das Zusammenfassen von Themen und die
Verdichtung einiger Fragen ist die Strukturierung nicht so trennscharf wie diese Aufzahlung

suggeriert.
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4 N

e Kommunikation allgemein
e E-Mail Basics

Zeitpunkt der Bearbeitung
Beantwortung

Kriterien der Bearbeitung
Kategorisierung
E-Mail-Management
Form und Stil

Code of Conduct

e Smartphone Basics
o Sicherheit
o Arbeit/Freizeit

o Erreichbarkeit
o Zeitaufwand

e (Uber-)Forderung
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Abb. 3.1: Gliederung und Inhalte des Fragebogens
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Diese Gliederung ermdglicht bereits eine grobe Vorstellung, welche Inhalte der Fragebogen
umfasst. Die drei genannten Forschungsfragen mit ihren jeweiligen Unterpunkten werden hier
représentiert, allerdings in abweichender Reihenfolge und zum Teil nicht auf den ersten Blick
ersichtlich. Deshalb wird kurz erklart, inwiefern diese Bestandteil des Fragebogens sind.

Die Forschungsfrage 1a) nach dem Verschwimmen der Grenzen zwischen Arbeit und Freizeit
wird in erster Linie im Bereich Arbeit/Freizeit des Fragebogens mit Fragen zur Erreichbarkeit
und zur aufgewendeten Zeit aulRerhalb der Arbeit behandelt, aber auch einige Informationen
aus den Basics zu E-Mail und Smartphone wie Verbreitung und Bearbeitungsgeschwindigkeit
sind relevant. Die anschlieBende Frage 1b) nach einer Uberforderung und Faktoren fiir eine
solche, ist im Wesentlichen durch den Bereich (Uber-)Forderung abgedeckt, der diese
Themen beinhaltet. Es wird aber ebenso auf Hintergrunddaten anderer Bereiche wie E-Mail

Menge, Abrufhdufigkeit oder Kategorisierung (z.B. Cc) zurlckgegriffen.

Die zweite Forschungsfrage nach Smartphone bedingten Veranderungen der
Kommunikationsform E-Mail ist in die Bereiche E-Mail und Smartphone eingeflochten.
Zentrale Fragen hierfir sind Kommunikationsgeschwindigkeit, Erwartungen an diese und die
den beiden anhaftende Dynamik. Fir ergianzende Anderungen ist schlussendlich der erste
Punkt der Gliederung Kommunikation allgemein maligeblich, der sich der Bedeutung der E-
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Mail im Vergleich zu Telefon und face-to-face widmet. Grundsétzlich kénnen auch andere

Fragestellungen zur Aufdeckung solcher Bewegungen dienen.

Die dritte Forschungsfrage nach Qualitat und Produktivitat findet sich ebenso in mehreren
Bereichen des Fragebogens wieder. Die entsprechenden Fragen richten sich nach
Einschrankungen des Smartphones ebenso wie dadurch bedingte Unterschiede vor allem in
Bezug auf Form und Stil der E-Mails. Fragen des Unterpunkts soziale Aspekte finden sich bei
den E-Mail Basics in den Bereichen Kriterien der Bearbeitung und Form und Stil, wo jeweils
auch soziale Einflusse interessieren. Der letzte Teil dieser Forschungsfrage die Produktivitét
der Smartphones findet sich im Bereich (Uber-)Forderung wieder, in dem gesammelt

subjektive Eindrucke auch zur Produktivitat abgefragt werden.

Noch nicht erwéhnt wurde der Punkt Allgemeines, der den Abschluss des Fragebogens bildet.
Hier werden schlieBlich Alter, Position und Geschlecht der Teilnehmer in Erfahrung gebracht.
Die ebenfalls noch nicht behandelten aber in der Gliederung ersichtlichen Inhalte wie etwa
Sicherheit oder Code of Conduct sind Beispiele fir die bereits angesprochenen Erganzungen
im Sinne einer ganzheitlichen Betrachtung und ermdglichen indirekt das Ableiten von

Empfehlungen.
3.1.3 Sample und Ablauf

Die Teilnehmer der Studie stammen aus unterschiedlichen Gesché&ftsbereichen von Siemens
Osterreich, aber auch von anderen Unternehmen, darunter A1 Telekom Austria, Advisory
House, Asfinag, Atos, BMW, Maturity, OBB, Quality Austria, Voest und Yokogawa. Soweit
maoglich wurden Mitarbeiter auf Ebene des mittleren Managements bzw. Projektmanagements
ausgewahlt. Durch die nicht zufallige Auswahl des Samples ist die Studie weder reprasentativ
fir Siemens noch fur die Gesamtheit des mittleren Managements. Vor allem auf3erhalb von
Siemens erfolgte die Zusammenstellung der Teilnehmer zum Teil durch personliche
Kontakte, weshalb es sich um ein ,,convenience sample®* handelt. Auch durch die geringe
Teilnehmerzahl kann sie nur einen ersten Eindruck vermitteln, der eine Basis fur weitere
Untersuchungen darstellen kann. Zu diesem Zweck dienen die Forschungsfragen. Die
Uberpriifung verschiedener angenommener Zusammenhange mithilfe von Korrelationen ist

aufgrund des Samples nur eingeschrankt moglich und aussagekréftig, wurde aber dennoch

% Convenience Sample bezeichnet eine nicht reprasentative Stichprobenauswahl an Hand von einfacher
Verfligbarkeit [184].
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versucht. Wie zu erwarten, waren Zusammenhange schwer festzumachen. Dabei stellt ein
zusétzliches Problem dar, dass entweder enorme Streuungen zu beobachten waren oder es
wurde fast ausschlieBlich auf eine einzige Antwortmoglichkeit zurtickgegriffen. Trotz dieser
Einschrankungen erlaubt die Studie einen ersten Einblick in das mittlere Management in
verschiedensten Osterreichischen Unternehmen. Etwas ausfihrlicher wird auf die zum Teil

bereits genannten Limitations in Kap. 3.3 eingegangen.

Der Ablauf der Befragung gestaltete sich folgendermafRen: Der Fragebogen wurde den
Teilnehmern per E-Mail oder personlich ausgehandigt und anonym per Post oder E-Mail
retourniert. Der Befragungszeitraum war November 2011 bis Janner 2012. Die Auswertung

erfolgte schlieBlich mit dem Statistikprogramm SPSS 20.

Insgesamt wurden 30 ausgefullte Fragebdgen retourniert. Der Uberwiegende Anteil ist
mannlich (83%)%" und die Halfte der Teilnehmer waren Mitarbeiter von Siemens. Die

Altersverteilung ist in folgender Grafik dargestellt.
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Abb. 3.2: Altersverteilung der Studienteilnehmer

Die Mehrheit der Studienteilnehmer gab an im Projektmanagement tatig zu sein (57%)%.
Weitere hdufige Nennungen waren Qualitdtsmanagement (21%), Prozessmanagement (17%)

und General Management (17%). Neben Risikomanagement wurden unter ,.Sonstiges®

¥ Laut Projektmanagement Austria liegt das Verhaltnis Manner zu Frauen in der Branche bei 70:30 [157].
% Mehrfachnennungen moglich
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folgende Positionen genannt: Sicherheitsmanagement, Controlling, Vertrieb, Prokurist, Sales

Management, Beratung und Forschung, HR und Geschaftsfiihrung.
3.2 Auswertung

Auf eine vollstandige Auswertung der Ergebnisse wird an dieser Stelle zugunsten der
Ubersichtlichkeit verzichtet. Die Antworten zu jeder Frage mit begleitendem Kommentar
finden Sie aber im Anhang (Kap. 9.2). Nach einer kurz gehaltenen Ubersicht tber die
wichtigsten Ergebnisse, widmen wir uns den Forschungsfragen, wobei fir die jeweils
relevanten vollstandigen Daten wieder auf den Anhang verwiesen wird. Abschliefend wird

auf weitere interessante Zusammenhange eingegangen.

3.2.1 Kurzuberblick Uber die wichtigsten Ergebnisse

Ergebnisse zur E-Mail

e Téglich werden durchschnittlich 45 berufliche E-Mails empfangen (Min. 12, Max. 200).

Allg. Anfragen werden zu knapp 80% beantwortet, dringende zu 91%.

Wichtigstes Mittel zum E-Mail-Management sind Ordner. 26/29 verwenden diese.
Mehr als 70% wenden 2 oder 3h taglich fur E-Mails auf.

Die groRte Belastung ist die E-Mail Menge, 40% stimmen zu bzw. eher zu.

Ergebnisse zum Smartphone

e 24 von 30 besitzen ein Smartphone und senden damit taglich knapp 4 E-Mails.

e 19/24 verwenden Push-E-Mail, und schalten es aufler bei Roaming praktisch nicht aus.
e Smartphone-Besitzer sind dies durchschnittlich seit knapp 3 Jahren.

e Die grofiten Probleme damit sind der Zugriff auf Archiv/Dateien und das Datenroaming.

e 19/24 schreiben am Smartphone kurzer, 22/24 kiirzer bzw. eher kirzer.

Ergebnisse zur Befindlichkeit

e 83% sind mit der Kommunikation per E-Mail zufrieden, nur 23% davon sehr zufrieden.
e 77% vermuten, dass ihr Umfeld durch die Informationsflut tiberfordert ist.

e 73% sehen in Zukunft mehr Belastung auf sich zukommen.
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3.2.2 Forschungsfragen

Wie bereits in Kapitel 2.4.7 angekindigt, gibt es drei Ubergeordnete Fragestellungen mit
jeweils entsprechenden detaillierteren untergeordneten Punkten, die es zu beantworten gilt.

1.) Work-L ife-Balance und Uberforderung

Ich mdchte direkt mit den zur ersten Forschungsfrage gehérenden Unterpunkten beginnen.
Anschliefend widmen wir uns der tibergeordneten Fragestellung des Bereichs a) Work-Life-
Balance erneut, um ein Resumee zu bilden. In gleicher Weise verfahren wir anschlie3end mit
Teil b) Uberforderung.

1a) Ist von einem Verschwimmen der Grenzen von Arbeit und Freizeit durch die mit dem

Smartphone fortwahrend gegebene Erreichbarkeit per E-Mail auszugehen?
la.1) Wie haufig rufen die Befragten E-Mails in ihrer Freizeit ab?

Dies ist die entscheidende Frage um zundchst das Ausmald des Einflusses der Arbeit auf die
Freizeit zu erfassen. Zur Beantwortung dieser Fragestellung wesentlich ist Frage 56. Es wurde

gefragt, wie viel Zeit pro Tag fur geschéftliche E-Mails aufgewendet wird.

In der Freizeit nach der Arbeit rufen fast 80% noch ihre E-Mails ab — sie wenden jedoch
zumeist nur wenig Zeit dafiir auf. Am Wochenende sind nur 14% per E-Mail nicht erreichbar
und knapp 40% widmen sich mehr als eine Stunde den beruflichen E-Mails! Im Urlaub
hingegen erfolgt die Trennung strikter, so sind 35% nicht erreichbar und nur 14%
kommunizieren mehr als eine Stunde per E-Mail. Zusammenfassend wird also viel Freizeit
der Bearbeitung von geschaftlichen E-Mails geopfert. Einen genauen Uberblick gibt die
folgende Abb. 3.3.
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Wie viel Zeit wenden Sie pro Tag fiir geschdftliche Kommunikation per
E-Mail auf?

|
14%

Am Wochende

Im Urlaub

nicht erreichbar

In der Freizeit nach der Arbeit W <10min
Mca.l/2h

H>1h

Unterwegs

Bei Seminar/Meeting

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 3.3: Zeitaufwand fur berufliche Kommunikation per E-Mail

1a.2) Welche Griinde nennen die Manager geschéftliche E-Mails aulRerhalb der Arbeitszeit

abzurufen und zu bearbeiten?

Die Grunde geschéftliche E-Mails auRRerhalb der Arbeitszeit abzurufen sind teilweise sehr
komplex und teilweise sehr simpel. Zu den nicht so leicht zuganglichen zéhlen
Erwartungshaltungen. Diese sind stark von Unternehmenskultur und Vorgesetzten abhéangig.
Wie in Kap. 2.4.6 berichtet findet vielerorts bereits ein Umdenken statt und Fuhrungskréfte
versuchen mit gutem Beispiel voranzugehen. Die Erwartungen beziglich der
Antwortgeschwindigkeit sind bei den Teilnehmern der Studie ,verniinftig“. Nur 10%
winschen sich eine Reaktion innerhalb eines halben Tages, dem Rest genugt eine Antwort
innerhalb von einem oder drei Tagen (oder gar einer Woche, Frage 9). Diesem Ergebnis lauft
zuwider, dass die Mehrheit sich heute im Vergleich zu vor finf Jahren zu schnelleren
Antworten verpflichtet fuhlt (Frage 12). In eine &hnliche Richtung geht die Aussage von 40%
der Studienteilnehmer, dass sie bereits bei einer eintdgigen Abwesenheit eine entsprechende
Benachrichtigung erstellen (Frage 10). Das l&sst darauf schlief3en, dass ein Ungleichgewicht

zwischen der tatséchlichen und der vermeintlichen Erwartungshaltung besteht. Einen
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maoglichen Beitrag liefert dazu die (oftmals nicht notwendige) Beflrchtung, dass das
Ausbleiben einer entsprechend schnellen Reaktion als negative Beziehungsbotschaft
interpretiert werden konnte. Einen weiteren Einblick in dieses ,,Konstrukt* konnte Frage 14
geben. Sie richtete sich danach, wie haufig eine ,,vertrostende* E-Mail geschickt wird, wenn
eine sofortige/ausfiihrliche Antwort nicht moglich ist. Die diesbeziliglichen Aussagen fallen

jedoch nicht eindeutig aus.

Nun kommen wir zu den vermeintlich einfacheren Griinden. Als einen solchen sehe ich die
Tatsache, dass das Smartphone praktisch immer eingeschalten mitgefiihrt wird (Frage 52,
Frage 53, Frage 54). Und auch die Push-Funktion bleibt meist aktiviert (Frage 2, Frage 55).
Zusétzlich kommt hinzu, dass viele kein ausschlieBlich privat bzw. geschéftlich genutztes
Mobiltelefon besitzen, was das Ausschalten des beruflichen Geréts in vielen Féallen unmdglich
macht (Frage 43). Dies hat zur Folge, dass E-Mails empfangen werden und die angeborene
Neugier bringt uns dazu diese auch zu 6ffnen. Ob daraufhin tatsachlich eine Antwort verfasst
wird oder nicht, ist beinahe nicht mehr relevant, denn dann hat uns der Beruf bereits wieder

eingeholt.
Restimee zur Trennung von Arbeit und Freizeit

Die Trennung von Arbeit und Freizeit wird also zunehmend schwieriger. Dabei nimmt das
Smartphone eine besondere Rolle in der Entwicklung der E-Mail ein. Ahnlich dem Schritt
von Festnetz zu Mobiltelefon ist mit den Geraten erstmals standige Erreichbarkeit moglich
und diese wird auch genutzt, und das, obwohl dies in der Uberwiegenden Zahl der Falle
vermutlich nicht notwendig ware. Der bewusste Umgang mit Nicht-Erreichbarkeit scheint

daher noch erlernt werden zu mussen.
1b) Was sind die Faktoren fiir eine mogliche Uberforderung durch E-Mail und Smartphone?

Wir kommen nun zu den Faktoren fiir eine mogliche Uberforderung. Ein oft genannter Grund
fiir eine solche Uberforderung ist die schiere Menge an E-Mails (Kap. 2.3.6 und Frage 57). Im
spater folgenden Kap. 3.2.3 wird auch auf eine entsprechende Korrelation eingegangen. Der
E-Mail-Menge widmet sich daher die n&chste Frage.



76
Jakob Eniaql 3 Empirische Studie

1b.1) Wie groR ist Menge eingehender und gesendeter E-Mails, wie viele davon sind

vermeidbar und wie hoch ist der Zeitaufwand der zur Bearbeitung aufgewendet wird?

Die Teilnehmer der Studie senden durchschnittlich etwa 30 geschaftliche E-Mails taglich und
empfangen derer knapp 45 (Fragen 4 und 5). Die Zahl der empfangenen Nachrichten stimmt
in etwa mit den in Kap. 2.3.4 genannten Werten anderer Untersuchungen tberein. Der Anteil
gesendeter Nachrichten ist aber vergleichsweise hoch. Dies kdnnte mit der Auswahl mittlerer
Manager zusammenhdngen, die oft als Bindeglied zwischen strategischer Spitze und

operativem Kern agieren, womit sich die hohe Anzahl ausgehender E-Mails erklaren l&sst.

Eine wesentliche Rolle spielt der zeitliche Aufwand flr die Bearbeitung von E-Mails. Téglich
sind dies durchschnittlich 2,5 Stunden (Frage 56). 10% geben sogar an funf Stunden dafir zu
benétigen. Ein solches AusmaR ist eine deutliche Tendenz in Richtung Uberforderung.

In Kap. 2.3.6 wurde eine Untersuchung zitiert nach der auch ein hoher Spam-Anteil
Auswirkungen auf die geflihlte Belastung hat [35]. Wéhrend dieser Anteil in unserer Studie
aulRerst gering ist (Frage 4), ist der Anteil ,sinnloser Nachrichten hoch. Dies zeigen die
Antworten auf die Fragen 17-19, laut denen 5% der E-Mails ungelesen in den Papierkorb
wandern, etwa ¥ der Nachrichten als unwichtig und nicht dringend klassifiziert wird und
ebenso ¥ nicht einmal direkt an den Empféanger gerichtet sind. Ich vermute, dass auch diese
»sinnlosen* E-Mails in gleicher Weise einen Einfluss auf das Gefiihl einer Uberforderung
haben®. Unterstitzt wird diese Annahme von der Tatsache, dass ein Teilnehmer der
Befragung diese explizit als besonders belastend angab (Frage 57). Auch ohne einen
weiterflihrenden Zusammenhang lasst sich die Gesamtzahl zu verarbeitender E-Mails durch

eine einfache Reduktion des Anteils dieser Nachrichten verringern.

1b.2) Welche Methoden zur einfacheren Bewaltigung des E-Mail Aufkommens werden von

den befragten Managern angewendet?

Ein oft als fiir die Uberforderung entscheidend propagierter Faktor ist die Haufigkeit des E-
Mail-Abrufs. Im Theorieteil haben wir aber feststellen miissen, dass es keine einheitliche
Meinung gibt, ob der Check des Postfaches auf neue E-Mails besser permanent oder zu
bewusst festgelegten Zeitfenstern erfolgen soll (Kap. 2.1.4.2 und 2.3.6). Eine Bearbeitung in

festgelegten Zeitblocken ist selbstverstandlich leichter realisierbar, je geringer die zu

39 . . . el . . efe_s
In einer weiter gefassten Definition von Spam, wiirden sie auch als solcher klassifiziert.
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verarbeitende Menge ist, und hat méglicherweise den Vorteil weniger oft unterbrochen zu
werden. Durch einen pausenlosen Abruf konnen hingegen wichtige Information schneller

transportiert werden.

In unserem Sample widmet sich nur eine Minderheit bewusst zu bestimmten festgelegten
Zeiten ihren E-Mails (Frage 7). Eingehende E-Mails werden von 27% sofort gelesen, die
restlichen 73% tun dies durchschnittlich 8,3 Mal taglich (Frage 6). Von dem oft empfohlenen
Wert, der bei zwei oder dreimal taglich liegt, sind sie also weit entfernt. Selbst dieser wiirde
die Erwartungshaltung zur Antwortgeschwindigkeit noch Ubertreffen, denn generell fordert
keiner der Befragten eine Riickmeldung innerhalb einer kiirzeren Zeitspanne als einem halben
Tag (Frage 9).

Es gibt eine Vielzahl weiterer Methoden, die eine bessere Kontrolle tber die Fille von E-
Mails ermdglichen. Dies sind z.B. Unterstiitzung durch eine Sekretarin, Verwendung einer
speziellen E-Mail-Adresse flr besonders dringende oder wichtige Nachrichten, das Einrichten
verschiedenartiger Filtern, verschiedene Systeme, um mit Hilfe von Ordnern fur besseren
Uberblick zu sorgen, Ordnung im Posteingangsordner zu halten oder das E-Mail-Aufkommen
vollstdndig zu bearbeiten, sodass keine unerledigten Aufgaben belastend im Hinterkopf
verbleiben. Im Rahmen einer umfangreicheren reprasentativen Studie kdnnten die jeweiligen
Vorteile untersucht werden. Fir aussagekréftige Korrelationen war das Sample dieser
Befragung leider zu klein. Welche Methoden angewendet werden ist im Anhang ersichtlich
(Fragen 20-28).

Restimee zur Uberforderung

Vor dem eigentlichen Fazit mdchte ich noch einen kurzen Vergleich der Belastungen
ausgehend von E-Mail-Menge, E-Mail am Smartphone, Telefonanrufen und SMS geben
(Frage 57). Am wenigsten negativ besetzt und im professionellen Umfeld wahrscheinlich
weitgehend unbedeutend ist die SMS. Ebenso als nur wenig belastend werden Telefonanrufe
an Werktagen eingeschatzt, die im Allgemeinen akzeptiert sein dirften und im Vergleich zur
E-Mail an Bedeutung verlieren. In gleicher Weise als wenig strapazios empfinden die
befragten Manager die werktagige Erreichbarkeit per E-Mail. Und auch die Erreichbarkeit am
Wochenende und im Urlaub wird von vielen (noch?) nicht als besondere Belastung
angesehen, dies gilt fur das Telefon in gleicher Weise wie flr die E-Mail. Bei der Belastung,

die von der reinen Menge an E-Mails bzw. Telefonanrufen ausgeht, zeigt sich hingegen ein
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deutlicher Unterschied zwischen den beiden Kommunikationsformen. In Bezug auf Anzahl

bzw. H&ufigkeit wird die E-Mail deutlich h&ufiger als belastend eingestuft.

Diese Information ist zur vergleichenden Beurteilung der Relevanz von Erreichbarkeit per E-
Mail und Menge von E-Mails wesentlich. Die ,.immerwéhrende* Erreichbarkeit wird also
(noch) nicht als entscheidende Belastung angesehen, vielmehr stellt die Nachrichtenanzahl ein
Problem dar. Ein Problem, das moglicherweise zum E-Mail-Abruf am Wochenende und vor
allem im Urlaub ,zwingt“, weil sich ansonsten schlichtweg eine zu grofle Menge
unbeantworteter Mitteilungen anstauen wirde. Diese Vermutung wurde schon in der

Einleitung mit einer Beispielrechnung nahe gelegt (Kap. 1.1).

Dieses Problem ist allerdings nicht Smartphone-spezifisch, daher mdchte ich nicht sehr viel
naher darauf eingehen. Es existiert zwar bereits seit langerer Zeit, wurde mehrfach untersucht
und doch gibt es keine allgemeingultige Antwort, wie diesem zu begegnen ist. Ein erster
Schritt wéare - wie bereits angefihrt - die Reduktion ,sinnloser und {tberfliissiger
Nachrichten. Ein weiterer ist es, sich mit Methoden zur Verwaltung und Organisation des E-

Mail-Aufkommens zu beschaftigen, um einen individuell passenden Umgang zu finden.

Abschliefend mochte ich noch kurz auf den Einfluss des Smartphones zuriickkommen.
Dieses wird nur selten mit dem Begriff ,,zusétzliche Arbeitsbelastung® assoziiert, sondern
eher mit Spal’ (Frage 66), was ein weiteres Indiz dafir ist, dass es nicht als Grund fur eine
Uberforderung gesehen wird.

Zuletzt folgt noch ein allgemeinerer Blick. Die Zufriedenheit mit der derzeitigen Situation
beziglich der E-Mail-Kommunikation ist mit 83% hoch (Frage 61). Trotzdem wird dem
Umfeld durch die zunehmende Informationsflut eine Uberforderung attestiert (Frage 58).
Diese gegenlaufigen Ergebnisse lassen darauf schlieRen, dass man sich selbst gegentber eine
Uberforderung schwer eingesteht. Ich mochte keinem der Befragten etwas unterstellen, es

waére aber eine mogliche Erkléarung.
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2.) Auswirkungen des Smartphones auf die E-Mail als Kommunikationsform

In gleicher Art wie eben werden wir nun die Fragestellung bezogen auf den Einfluss der
Geréte auf die Kommunikationsform E-Mail analysieren.

2.) Welche Veranderungen konnen sich fur die E-Mail durch die Verbreitung der

Smartphones ergeben?

Bevor geklart werden kann, ob, und wenn ja, welche Anderungen sich fiir die E-Mail durch
die Ausbreitung auf Smartphones ergeben, muss erhoben werden, wie weit diese
fortgeschritten ist. Nach der Theorie der kritischen Masse hat dies einen wesentlichen Einfluss

auf die Nutzung, woraus schlieflich Verédnderungen resultieren.

2.1) Wie groB ist die Verbreitung der Smartphones und wie intensiv nutzen die

Studienteilnehmer diese zum Abruf und zur Bearbeitung von E-Mails?

Unter den Befragten liegt der Verbreitungsgrad der Smartphones bei 80% (Frage 2 und 43).
Dies zeigt, dass Manager haufiger im Besitz eines solchen Gerats sind als die
Durchschnittsbevolkerung, innerhalb derer etwas mehr als die Halfte Uber solch ein
,,schlaues* Handy verfugen (Kap. 2.4.2.2). Durchschnittlich sind die Studienteilnehmer seit
knapp drei Jahren Smartphone-Nutzer, was ebenfalls tiber dem Osterreich-Durchschnitt liegen

durfte. Das bedeutet auch, dass sie bereits mehr Erfahrung im Umgang sammeln konnten.

Alle Teilnehmer der Befragung nutzen ihr Smartphone mehrmals taglich (29%) oder
,standig® (71%, mittels Push-Technologie) zum Abrufen von E-Mails (Frage 2). Unter der
Gesamtbevolkerung sind es lediglich 65%, die ihr Gerdt mindestens einmal téglich dazu
nutzen [78:S.10]. Wahrend die Geréte oft oder sehr oft zum Lesen von E-Mails verwendet
werden, erfolgt das Senden meist auf einem Laptop (Frage 2). Immerhin werden
durchschnittlich etwa 3,5 Mails tdglich auf dem Smartphone geschrieben (Frage 5), was

einem Anteil von mehr als 10% entspricht. Dies sind vor allem dringende E-Mails (Frage 48).

2.2) Konnen die befragten Manager eine Beschleunigung der Kommunikation per E-Mail
durch das Smartphone erkennen?

Durch den haufigen meist sogar permanenten E-Mail-Abruf (siehe oben) ist zu erwarten, dass
allein aufgrund dieser Tatsache die Kommunikation per E-Mail beschleunigt wird.
Entsprechend wenig Uberraschend ist das Ergebnis von Frage 11, bei der 80% der Meinung
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sind, dass die Antwortgeschwindigkeit in den letzten finf Jahren gestiegen ist. Gleichzeitig
fiihlen sich 63% eher zu schnelleren Antworten verpflichtet (Frage 12). Um den Einfluss des
Smartphones auf diese Ergebnisse besser beurteilen zu koénnen, hilft die Information, dass
etwa vor funf Jahren das erste iPhone, als wesentlicher Vertreter der modernen Smartphones
mit Touchscreen, den Beginn der massenhaften Verbreitung eingeldutet hat. Zwar besitzen
28% bereits seit fiinf Jahren oder langer ein Smartphone®, die Mehrheit aber erst kiirzer
(durchschnittlich 33 Monate, Frage 44). Diese Entwicklung erfolgt also parallel zur
Verbreitung der Smartphones, weshalb man von einem Zusammenhang ausgehen kann, auch

wenn ein konkreter Nachweis nur schwer moglich ist.

Erganzend wurden die Antwortzeiten von Smartphone-Besitzern mit jenen, die weiterhin ein
herkdmmliches Mobiltelefon einsetzen, verglichen. Die erste Gruppe antwortet mit
durchschnittlich 1,9** Tagen geringfiigig schneller als jene ohne Smartphone (zwei Tage).
Deutlicher ist der Unterschied bei der vom Gegeniiber erwarteten Zeit. Erste Gruppe gibt dem
Empfanger durchschnittlich 1,8 Tage um zu antworten, letztere hingegen ganze drei Tage. Fur
diesen Zusammenhang wurde eine schwache Korrelation (0,3) mit sehr geringer Signifikanz
(p=0,1) ermittelt**.

Durch die gestiegene Antwortgeschwindigkeit steigt wie bereits dargelegt der Druck schneller
zu antworten. Dies erhoht den Bedarf haufiger E-Mail-Abrufe, sodass durch
Ruckkopplungseffekte ein Kreislauf entsteht. Sichtbar wird dieser etwa durch die Tatsache,
dass 40% der Studienteilnehmer bereits bei einer eintdgigen Abwesenheit eine entsprechende
Benachrichtigung erstellen (Frage 10). Einen zusétzlichen Hinweis zur Bestatigung dieser
Annahme kann Frage 14 geben. Diese richtete sich danach, ob eine ,,vertrostende” E-Mail
geschickt wird, wenn eine sofortige/ausfuhrliche Antwort nicht mdoglich ist. Die

diesbezuglichen Aussagen fallen jedoch nicht eindeutig aus.
2.3) Welche ergénzenden Anderungen ergeben sich?

Mit der Abnahme der Zeit zwischen den Antworten sinkt die ,,Zerdehnung®, sodass der

Dialogcharakter der Gespréachssituation zunimmt. Die Entwicklung in Richtung Quasi-

* Diese hohe Zahl an Early Adopters beweist die Bedeutung schneller Kommunikation im Management.

*zur Berechnung dieses sowie die folgenden Durchschnittswerte wurden die kategorisch erfolgten Antworten
auf eine gleiche Zeiteinheit (Tage) umgerechnet. Die Antwort ,mehr als 1 Woche” wurde als zehn Tage in die
Berechnung aufgenommen.

*? Die Werte unterscheiden sich bei Berechnung nach Pearson, Kendall und Spearman kaum.
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Synchronitat sollte dabei auch einen positiven Einfluss auf das Grounding haben, da die
Kommunikation direkter wird (Kap. 2.1.1.6). Mit dem rascheren Nachrichtenaustausch geht
auch eine weitere Verschiebung zum Mdundlichkeitspol einher, wie bereits in Kap. 2.1.1.4 und
2.3.1 erldutert. Kennzeichen, die schon bisher bei E-Mails nachweisbar waren, wie etwa
zeitliche Bezugnahme, implizites Schreiben oder Verzicht auf Anrede werden durch den
aufgrund der Geschwindigkeit weiter erhohten Dialogcharakter noch wahrscheinlicher (vgl.
auch [46:S.47f]). Das Auftreten einiger dieser Merkmale wurde bei Frage 46 untersucht. Auch
wenn nicht allen Punkten tberwiegend zugestimmt wurde, so reichen die Ergebnisse aus um

diese Veranderungen zu bestétigen.

Nicht nur sprachlich riickt die E-Mail néher an das Telefon sondern auch in Bezug auf die
Anwendung, da sie haufiger bei dringenden Anliegen verwendet werden kann. Dies wird bei
der Auswertung von Frage 1 erkennbar. Laut den Antworten auf diese Frage entfallen heute
48% der beruflichen Kommunikation auf E-Mail, wéhrend es vor funf Jahren erst 34% waren.
Vor funf Jahren waren die Verhdltnisse zwischen E-Mail, Telefon und personlicher
Kommunikation noch sehr ausgewogen, heute dominiert eindeutig die E-Mail. Im kleinen

Sample dieser Befragung verloren Telefon und face-to-face jeweils 5% an Bedeutung.

Bitte schiitzen Sie, wie viel Prozent lhrer beruflichen

Kommunikation erledigen Sie heute / erledigten Sie vor 5 Jahren
60%

M heute
50%

MW vor 5 Jahren

40%

30%

20%

10%

0%

per E-Mail personlich per Telefon Sonstiges

Abb. 3.4: Dynamik der Kommunikationsanteile

Noch eindrucksvoller fallt das Ergebnis der in Kap. 2.3.4 angeflhrten bereits 2006 in
Amerika durchgefiihrten Befragung aus (siehe Tabelle 2.4). Dort hat sich der Stellenwert der
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E-Mail mehr als verdoppelt (auf 71%) wahrend per Telefon nur mehr 13% der

Kommunikation abgewickelt werden. Dies bedeutet einem Riickgang von 75%!
Restimee zu den Auswirkungen des Smartphones auf die E-Mail

Zusammenfassend ist durch die hohe Verbreitung der Smartphones und die damit verbundene
ubiquitdre Verfugbarkeit der E-Mail eine deutliche Veranderung der Kommunikationsform E-
Mail auszumachen. Die wichtigste ist eindeutig die Zunahme der Geschwindigkeit mit der per
E-Mail heute kommuniziert wird. Dies hat Auswirkungen auf den Charakter der E-Mail, der
synchroner, mundlicher und Dialog-ahnlicher geworden ist. Wie bereits von Christa
Durscheid festgestellt hangt das AusmaR wesentlich von der Art der jeweiligen Nachricht ab,
sodass bei der Vielzahl an Verwendungsformen kein pauschales Urteil moglich ist [48:S.11].

Die beschriebene Tendenz ist dennoch nicht von der Hand zu weisen.
3.) Qualitat der Nachrichten und Produktivitat

Aufgrund der Beschleunigung, des erhohten Zeitdrucks und der eingeschrankten
Bearbeitungsmaoglichkeiten sind Auswirkungen im Bereich der Qualitat der Nachrichten zu
erwarten. Zur Qualitat zahlen dabei auch die Effizienz bzw. Produktivitét.

3.) Welche Auswirkungen auf die Qualitat von E-Mail-Nachrichten und die Produktivitat hat

das Smartphone und wie lassen sich diese beeinflussen?

Im Sinne einer ganzheitlichen Betrachtung der Qualitdt werden nicht nur die direkt
feststellbaren Verénderungen untersucht, sondern auch, wovon diese beeinflusst werden und
welche Zusammenhange auf sozialer Ebene (soziale Beziehungen) bestehen, sowie

Auswirkungen auf die Produktivitat.

3.1) Welche Smartphone-bedingten Veranderungen haben einen Einfluss auf die Qualitat von
E-Mail-Nachrichten und wie &ufert sich dieser aus Sicht der Studienteilnehmer?

Im Sinne der Beschleunigung der E-Mail-Kommunikation erfolgt das Verfassen aufgrund des
Zeitdrucks zunehmend auch am Smartphone (Man bedenke 45% der Nachrichten werden als
dringend eingestuft und dringende E-Mails werden ofter per Smartphone beantwortet, Frage
18 und 48). Dass die Bearbeitungsmdglichkeiten gegentiber einem vollwertigen Computer

oder Laptop eingeschrankt sind, ist nachvollziehbar. Welche Schwierigkeiten in der Praxis
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besonders erschwerend sind, verraten die Antworten auf die Fragen 45 und 47. Es sind dies in
Reihenfolge der Zustimmung: der Zugriff auf archivierte E-Mails und Dateien,
Datenroaming, kleine Tasten, DisplaygroRRe, Archivierung, nicht vorhandene Tastatur und
Unterstutzung verschlisselter Mails. Der wichtigste Grund E-Mails nicht am Mobiltelefon zu
offnen sind Einschrankungen in der Bearbeitbarkeit von angehéngten Dateien (und abermals
fehlende Dringlichkeit).

Die haufigste Folgeerscheinung dieser technischen Nachteile sind knappere Formulierungen
(Frage 46). Diesen kann pauschal kein negativer Einfluss auf die Qualitat attestiert werden, je
nach Art und Zweck einer E-Mail ist ein solcher aber nicht auszuschlieBen. Es ist nd&mlich
davon auszugehen, dass durch die Verkiirzung des Textes redundante Inhalte verloren gehen,
die aber fur die Kommunikation wichtig sind (Kap. 2.3.8). Entscheidend fiir die Akzeptanz ist
ein korrektes Grounding, denn wenn der Empfanger Gber die Umstande der Textproduktion
Bescheid weilf und die Nachricht korrekt einordnen kann, empfindet er eine mdgliche
,unvollkommenheit* eher als legitim. Gleiches gilt fir die weiteren Konsequenzen, die beim
Verfassen am Smartphone zu beobachten sind. In Summe fiihren diese dazu, dass die
Mehrheit es fir moglich halt eine am Smartphone geschriebene E-Mail als solche zu

identifizieren* (Frage 34).

Im Detail sind die potentiellen Erkennungsmerkmale ,,Nachldssigkeiten® bei Formatierung,
Grol3-/Kleinschreibung,  Rechtschreibung und  Stil  (Formulierung,  Grammatik,
Verstandlichkeit, Lesbarkeit). Gerade bei der Wertschatzung und Notwendigkeit von
Rechtschreibung und Stil scheiden sich im vorliegenden Sample die Geister. Auf beides wird
prinzipiell viel Wert gelegt (Fragen 32 und 35). Am Smartphone gibt es jedoch eine Gruppe,
die trotz der Schwierigkeiten beim Schreiben darauf achtet, und eine, die das weniger tut
(Frage 46). Diese differierenden Einstellungen sorgen fir ein betrachtliches Konfliktpotential,
denn diejenigen, die sich trotzdem Muhe geben, erwarten das in der Regel auch von ihrem

Gegeniber.

* auch ohne expliziten Hinweis z.B. in der Signatur
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3.2) Was muss daher beim Verfassen von E-Mails auf dem Smartphone besonders beachtet

werden?

Aus den eben dargelegten Griinden ist auch unter den suboptimalen Bedingungen am
Smartphone besonders auf angepasste Schreibweise zu achten. Auch wenn die eigenen
Anspriiche ,,Unvollkommenheiten© verzeihen, kann das vom Gegenilber nicht erwartet

werden.

Weil auch bei grol3er Sorgfalt bei der Texterstellung am Smartphone gleichwertige Qualitat
nicht immer moglich ist, missen Informationsliicken, die ein korrektes Grounding
erschweren, antizipiert und gefullt werden (vgl. Hyperpersonal Communication, Kap.
2.1.1.5). Dabei helfen zum Beispiel ,,menschliche” Hinweise zur Raum-Zeit-Stelle wie
,Abendliche Griile aus XY“ oder Informationen wie ,,Sent from my mobile device.
Apologies for typos and brevity.“ Bereits in der Studie kann ein positiver Einfluss einer
solchen Signatur nachgewiesen werden; beinahe 90% geben an, in diesem Fall toleranter zu

sein (Frage 37).

Die Beurteilung der Dringlichkeit wird durch diesbezigliche Informationen, die schon im
Betreff enthalten sein kdnnen, erleichtert. Wird etwa einheitlich die Madglichkeit zur
Kennzeichnung von dringenden Nachrichten genitzt, ist die Einrichtung von Filtern zum
gezielten permanenten Abruf solcher E-Mails sehr einfach und konsequent moglich. Auf
diese Weise kdnnen der Vorteil der Geschwindigkeit sowie der freien zeitlichen Einteilung
der Bearbeitung weitgehend erhalten werden. Zusétzlich wird die Trennung von Arbeit und
Freizeit erleichtert, da nicht mehr aus Angst eine dringende Nachricht zu verpassen alle

Mitteilungen empfangen werden missen.

Die Bedeutung des Betreffs (sowie samtlicher bereits vor dem Offnen einer E-Mail
verfugbaren Informationen, also vor allem auch des Absenders) steigt durch das Smartphone,
weil viele E-Mails inzwischen auf den Geraten empfangen, aber wahrscheinlich seltener
geoOffnet werden, weil das folgende Lesen auf den kleinen Bildschirmen aufwéndiger ist.
Dieser postulierte Zusammenhang musste allerdings erst Uberprift werden. Zusétzlich kann
man davon ausgehen, dass auch durch die groRe Menge zu bearbeitender der Nachrichten

weniger Zeit zum Offnen und Lesen jeder einzelnen Mitteilung zur Verfiigung steht.
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3.3) Welche sozialen Aspekte sind fiir die erlebte Qualitat von Bedeutung und wie auern sich

diese Zusammenhange?

Die eben genannten aus der Bearbeitung am  Smartphone resultierenden
,,Unvollkommenheiten* wie z.B. knappe Formulierungen kdnnen als geringe Wertschatzung
(miss-)verstanden werden. Dies kann wiederum einen negativen Einfluss auf soziale

Beziehungen haben. Neun von zehn Befragten sehen diesen Zusammenhang (Frage 38).

Aber auch in umgekehrter Richtung besteht eine gegenseitige Beeinflussung. So sagen mehr
als 90% aus, in ihrem naheren sozialen Umfeld beziiglich Form und Stil von E-Mails
toleranter zu sein (Frage 36). Diese Aussage ist auf weiteren Ebenen relevant: Zum einen ist
davon auszugehen, dass im ndheren sozialen Umfeld Texte noch weiter an den
Mdndlichkeitspol rucken, was ein Mitgrund fiir diese Toleranz ist, da dann Schreibweise und
Einordnung (bereinstimmen. Zum anderen geht davon eine Gefahr aus, weil sich
Kommunikationspartner beziliglich der Enge ihrer Beziehung unterschiedlich einschatzen und
daher ungeeignet verhalten konnen. Die Gefahr ist umso grofer, je seltener personliche
Kommunikation stattfindet, die ein entsprechendes Grounding unterstutzen wiirde.

Ein weiterer sozialer Einfluss zeigt sich bei der Entscheidung Uber die
Bearbeitungsreihenfolge. Die soziale Beziehung zum Absender wird dafiir als wichtiger
eingeschatzt als Betreff oder Dringlichkeit (Frage 16). Das Wissen Uber und Nitzen dieses
Zusammenhangs hilft eigene Nachrichten in der Prioritdt des Empfangers nach oben zu

reihen.

Auch die Wahl des Mediums erfolgt nicht nur sozial beeinflusst (Social Influence Model of
Technology Use, Kap. 2.1.1.5) sondern wirkt sich auch auf die Beziehungen aus. Wahrend
der E-Mail-Nutzung privat kaum ein positiver Einfluss auf soziale Beziehungen
zugeschrieben wird, scheint die E-Mail zur Beziehungspflege im Beruf besser geeignet (Frage
62).
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3.4) Welche Faktoren beeinflussen die Produktivitat und welche Rolle spielen diese fir die

Befragten in der Praxis?

Bei den zahlreichen bereits genannten negativen Einflussen des Smartphones, stellt sich die
Frage nach Vorteilen, die diese wettmachen kénnen. Der wahrscheinlich wichtigste ist, dass
die Gerate in Summe produktivitatssteigernd wirken. Wahrend eine konkrete zahlenmalige
Untersuchung aufllerhalb der Maoglichkeiten dieser Arbeit liegt, kann das subjektive
Empfinden darlber abgefragt werden. Die diesbeziglichen Antworten sind eindeutig: Eine
grol’e Mehrheit (71%) beobachtet, dass Aufgaben durch die beschleunigte Kommunikation
per Smartphone schneller bewéltigt werden (Frage 70). Nahezu alle befragten Manager (88%)
sehen das Smartphone als Erleichterung im Arbeitsalltag (Frage 71). Damit ist diese Annahme
aus subjektiver Sicht verifiziert und auch objektiv ist davon auszugehen, dass sie zutrifft.

Neben diesen positiven Auswirkungen gibt es auch Veranderungen, die sich direkt negativ auf
die Produktivitat auswirken konnen. Zum einen sind dies durch den permanenten Abruf
bedingte Unterbrechungen nach denen oft nur langsam wieder zur urspriinglichen Aufgabe
zuruckgefunden wird (Kap. 2.1.4.2). Es gibt jedoch auch Studien, die zu dem Schluss
kommen, dass die Geschwindigkeitsvorteile die von Unterbrechungen ausgehenden Nachteile
Uberwiegen (Kap. 2.3.5). Zum anderen werden die Gerate hdufig parallel zu anderen
Tatigkeiten und vor allem Medien wie Fernsehen oder Musikhdren genutzt [78:S.20]. Wie
sehr dies im beruflichen Kontext zutrifft und wie stark moégliche Auswirkungen auf die
Produktivitat sind, muss allerdings erst untersucht werden. Zu guter Letzt lenkt das
Smartphone auch ganz Allgemein leicht ab, was in den wenigsten Fallen

produktivitatsfordernd sein durfte (Frage 67).

Obwohl nicht Smartphone-spezifisch, diirfen der Anteil an Spam und sonstiger ,,sinnloser*
Nachrichten nicht unerwahnt bleiben, die in nachvollziehbarer Weise zu einer verringerten
Produktivitat beitragen. Durch iiberlegtes ,,Cc setzen®, das nur in Ausnahmefallen erfolgen
sollte, konnten in einfacher Weise ein Viertel bis zu der Halfte der Nachrichten vermieden
werden (Frage 19).
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Restmee zur Qualitat der Nachrichten und Produktivitat

Das Verfassen von E-Mails am Smartphone erfolgt nachgewiesenermalRen unter
Einschrankungen. Die meisten lassen sich durch einfache MaRnahmen wie gewissenhafte
Kontrolle vor dem Absenden egalisieren, wofur selbstverstandlich Zeit aufgewendet werden
muss. Eine weitere Folge ist die eindeutige Tendenz zu knapperen Formulierungen, die nicht
dazu fihren darf auf wesentliche Inhalte und Informationen zu verzichten. Eine hilfreiche
Methode fiir Verstindnis der moglichen ,,Unvollkommenheiten* seitens des Empfingers zu
sorgen ist es, diesem die Umstande zu erkldren. Dies kann besonders einfach mithilfe der

Signatur erfolgen.

Die Bedeutung der Qualitét erkl&rt sich aus mdglichen negativen Auswirkungen auf soziale
Beziehungen und damit verbundener Kooperationsnachteile. Die Relevanz ist dabei durch die
oft zitierte ,,Armut“ der E-Mail in Hinblick auf Media-Richness, Hinweisreize oder

Kommunikationskanéle besonders hoch.

Zuletzt wurde die Produktivitat als Teil oder Folge der Qualitat untersucht. Hier wird dem
Smartphone aus rein subjektiver Sicht der Befragten ein positiver Einfluss auf die
Produktivitat zugesagt. Dieser wird eventuell durch hdaufigere Unterbrechungen oder
schlechtere Erholung in der Freizeit abgeschwécht, wozu allerdings weiterfiihrende nicht

triviale Untersuchungen nétig sind.
3.2.3 weitere Ergebnisse und Korrelationen

Es wurden noch weitere Ergebnisse und trotz der schwierigen Umstdnde auch einige
Korrelationen gefunden, die nachfolgend angefuihrt sind. Abermals muss aber der Hinweis
erfolgen, dass diese mit Vorsicht zu betrachten sind, da es sich um ein sehr kleines

,convenience sample* handelt.

Die folgenden Zusammenhé&nge sind insofern bedeutend als sie Vorteile betriebener Sorgfalt
beim Textverfassen greifbar machen. Es stellt sich heraus, dass jene Nutzer, die mehr Wert
darauf legen verstandlich und eindeutig sowie kurz und prégnant zu formulieren, Ofter eine
Antwort auf ihre Anfragen erhalten. Folgende Tabelle stellt die Zusammenhénge dar. Dass
der Wert fiir die Korrelation negativ ausfallt, hangt mit der Kodierung der Zustimmung

zusammen (1=stimme zu, 4=nicht zu)
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Korrelationen selber  verstandlich | selber kurz  und
und eindeutig pragnant

E1EE o] ([ CRETE YA pp=-0,388 (p<0,05) pp=-0,416 (p<0,05)
ps=-0,377 (p<0,05)
1 =-0,311 (p<0,05)
tatsachliche Beantw. al{Hai® (e [aliil €18 ps=-0,401 (p<0,05)
(dringend) t =-0,335 (p<0,05)

Tabelle 3.1: Korrelation Schreibstil und Antwortverhalten

Ebenso interessant ist folgende Korrelation: Wer einen groRReren Teil seiner Kommunikation
per E-Mail erledigt, ist mit dieser Kommunikationsform unzufriedener. Dies ist ein
entscheidender Hinweis fur die zukinftige Entwicklung, denn aufgrund dieses
Zusammenhangs ist davon auszugehen, dass bei einer weiteren Verschiebung der
Kommunikationsanteile zugunsten der E-Mail die Zufriedenheit abnehmen wird. Die

Vorzeichen der Korrelation sind wieder mit der Kodierung zu erkléren (siehe oben).

Ein eher unerwarteter Zusammenhang besteht zwischen der privaten E-Mail Nutzung und der
Zufriedenheit mit der E-Mail-Kommunikation. Wer mehr private E-Mails empfangt ist
demnach zufriedener. Eine mogliche Erklarung dafur ist, dass wer weniger zufrieden ist, E-
Mails im privaten Bereich meidet. Nicht bewahrheitet hat sich hingegen ein anderer
Zusammenhang, namlich, dass wer beruflich viele E-Mails schreibt oder empfangt, im

Gegenzug privat auf andere Medien ausweicht.

Ein wesentlicher Zusammenhang besteht zwischen der Zufriedenheit und der Tatsache, ob die
E-Mail-Menge als besonders belastend empfunden wird. Damit ist klar, dass ab dem
Zeitpunkt, wo die E-Mail-Menge zur Belastung wird, diese zu einem Hauptfaktor flr
Unzufriedenheit wird. Denn weder zwischen der Anzahl gesamt gesendeter E-Mails noch
beruflich empfangener E-Mails besteht eine anndhernd signifikante Korrelation zur
Zufriedenheit. (Erklarung zum Vorzeichen der Korrelation siehe oben)
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(OINTIIITEEUCEINCTIR | pp=0,377 (p<0,05)
E-Mail ps=0,407 (p<0,05)
1 =0,321 (p<0,05)
yANavZ: | T o N0 [0 pp=-0,398 (p<0,05)

private E-Mails

E-Mail-Menge pp=-0,772 (p=0)
besonders belastend ps=-0,744 (p=0)
1 =-0,693 (p=0)

Tabelle 3.2: Korrelation Kommunikationsanteil E-Mail, Anzahl privater E-Mails, Belastung der E-Mail-Menge und
Zufriedenheit

3.3 Diskussion

In diesem Kapitel mochte ich zunéchst die wichtigsten Erkenntnisse kurz zusammenfassen

und dann auf Limitations der vorliegenden Studie eingehen.

Im Gegensatz zur Studie unterliegt die Verbreitung der Smartphones keinerlei
Beschrénkungen; die Gerite sind tatsdchlich immer dabei und ,,always on“ sowie ,,always
connected®. Das hat weitreichende Folgen, denn so erreichen uns geschéftliche E-Mails auch
in der Freizeit, in der sie oftmals auch beantwortet werden. Dennoch wird diese Entwicklung
mehrheitlich noch nicht als allzu groRRe Belastung gesehen. Anders sieht die Situation bei der
Menge von E-Mails aus, welche die befragten Manager sehr wohl beansprucht. Von der
groBen Anzahl von Nachrichten geht mdglicherweise eine Ruckkopplung aus, da man zur
Arbeit im Urlaub ,,gezwungen® ist, sofern man nicht danach von einem uniiberschaubaren

Berg von E-Mails ,,erdriickt” werden mochte.

Ebenso in einer Beziehung zur Nachrichtenmenge steht die Beschleunigung der E-Mail.
Durch immer kiirzere Antwortzeiten ersetzt die E-Mail andere Medien (vor allem das
Telefon), was die Nachrichtenanzahl weiter erhoht. Die notwendigen kurzen Antwortzeiten
ermoglicht dabei der permanente Abruf via Smartphone. Der schnelle Nachrichtenaustausch
bewirkt wiederum einige Verdnderungen der E-Mail als Kommunikationsform. Sie wird

tendenziell synchroner, mindlicher und Dialog-&hnlicher.
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Die Einordnung als synchron, quasi-synchron oder asynchron kann aber pauschal nicht mehr
erfolgen. Die Schwierigkeit geht dabei vom dualen Charakter der heutigen E-Mail aus. Man
muss bei der modernen E-Mail ndmlich zwei Félle unterscheiden. Im Fall, dass die Push-
Funktion* beim Empfanger deaktiviert ist, gelangt eine Nachricht nicht direkt bis zu diesem,
sondern wird auf einem Server bis zum Abruf zwischengespeichert. Ist die Push-Funktion
hingegen auf beiden Seiten aktiv, kann die E-Mail wie ein Chat funktionieren und ist dann
ebenso wie dieser quasi-synchron. In gewisser Weise konnen diese beiden Félle mit dem
Telefon verglichen werden. Ist der Angerufene verfligbar und hebt selbst ab (entspricht Push
aktiviert), wird der Kommunikationskanal ge6ffnet und bleibt fir die Dauer des synchronen
Gesprachs offen. Gelangt der Anrufer aber in die Mobilbox oder auf den Anrufbeantworter
(entspricht Push deaktiviert) und hinterl&sst dort eine Nachricht, ist die Kommunikation
eindeutig asynchron. Das spatere Abhoren der Nachricht entspricht dann dem verzdgerten
Abruf einer E-Mail vom Server, was ebenso zweifellos asynchron ist. Insgesamt kann man
daher vergleichbar mit Miindlich- und Schriftlichkeitspol lediglich feststellen, dass die E-Mail
durch das Smartphone tendenziell synchroner wird. Maximal kann sie wie der Chat quasi-

synchron sein.

Ahnliches gilt auch fiir die SMS, die jedoch nur dann nicht direkt bis zum Empfanger
ubermittelt wird, wenn dessen Mobiltelefon ausgeschaltet ist (von Stérungen abgesehen). Wie
E-Mails konnen auch SMS-Nachrichten ebenso schnell wie beim Chatten ausgetauscht
werden. In diesem Fall wirde ich also auch Kurznachrichten als quasi-synchron einstufen.
Eine Analogie zur E-Mail besteht in der Tatsache, dass kein gemeinsamer
Kommunikationsraum besteht. Von daher halte ich die Existenz eines gemeinsamen
Kommunikationsraums fiir die Einordnung einer Kommunikationsform hinsichtlich der
Synchronitat fur unbedeutend, auch wenn diese Differenzierung fir Chats und Instant-

Messenger Sinn machen mag.

Nach diesem medientheoretischen Exkurs kommen wir zur dritten Forschungsfrage. Die
Nachrichten selbst sind beim Verfassen am Smartphone deutlich knapper und tendenziell von
minderer Qualitét, da etwas weniger auf Rechtschreibung und Stil geachtet wird. Der negative
Einfluss dieser ,,Unvollkommenheiten® kann durch erkldrende Hinweise wie z.B. eine

entsprechende Signatur gemindert werden. Noch besser ist es selbstverstandlich eine solche

* 0Ob die Push-Benachrichtigung dabei liber das Smartphone oder direkt am Laptop bzw. PC erfolgt ist
nebensachlich.
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Entschuldigung durch entsprechende Sorgfalt erst gar nicht notwendig werden zu lassen. Der
notige Mehraufwand wird maoglicherweise eher in Kauf genommen, wenn man sich die
dargelegten Einflusse auf soziale Beziehungen vor Augen halt. Der Einfluss des Smartphones
auf die Produktivitat wird trotz einiger nicht von der Hand zu weisender Nachteile aus

subjektiver Sicht der Befragten positiv beurteilt.

Insgesamt stellt sich die Lage beziiglich der Uberforderung also weniger dramatisch dar als
vielfach in den Medien verbreitet. Dies gilt insbesondere flr die permanente Erreichbarkeit
und das Verschwimmen der Grenzen zwischen Arbeit und Freizeit. Die Ubrigen Ergebnisse
fallen grof3teils wie aufgrund der Theorie sowie personlicher Erfahrungen und Beobachtungen

erwartet aus.

Die Beantwortung der Forschungsfragen zeigt allerdings die Vielzahl von Zusammenhangen
und Verknipfungen auf. Damit ist die groRBe Zahl der Bereiche, auf die das Smartphone
Einfluss hat, gemeint. Die Kommunikation unterliegt in ihrer Gesamtheit einer standigen
Entwicklung; beispielsweise in Hinblick auf die Art, wie, iber welche Gerate und in welcher
Form kommuniziert wird, oder auf die H&ufigkeit und Geschwindigkeit mit der dies erfolgt.
In diesen Bereichen tragt das Smartphone grundlegend zu der Veranderung bei - um ein
typisches Beispiel zu nennen — etwa, wenn dank permanentem Internetzugriff die
Notwendigkeit einer direkten Kommunikation zur Informationsbeschaffung entféllt. Aber
gleichzeitig ist diese direkte Kommunikation per E-Mail oder Telefon via Smartphone heute

nahezu uneingeschrankt maoglich.

Weitere Verflechtungen wurden im sozialen Bereich dargelegt. So hangt etwa die soziale
Produktivitat von erfolgreicher Kommunikation ab, welche wiederum gerade bei der E-Mail
am Smartphone von unzédhligen Faktoren beeinflusst wird. Kleinste Details entscheiden uber
die Wahrnehmung einer E-Mail, dies kann wiederum positive oder negative Auswirkungen
auf eine gesamte soziale Beziehung haben. Spinnt man diesen Gedanken weiter fort, ergeben
sich potentielle Folgen fir das Individuum wie auch das Unternehmen. Aber nicht nur der
direkte E-Mail Kontakt kann sich auf Beziehungen auswirken. Auch indirekt kdnnen vor
allem private Beziehungen unter Smartphone induzierten Schwierigkeiten bei der Trennung
von Beruflichem und Privatem leiden. Mitunter stehen sogar gesundheitliche

Beeintrachtigungen in Zusammenhang mit dem Smartphone (Stichwort: Burn-Out).
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Auch im Bereich der Beschleunigung der E-Mail-Kommunikation nimmt das Smartphone
eine wesentliche Rolle ein. Hier werden Verknupfungen in Form von Ruckkopplungen
sichtbar. Erst die Verbreitung von Smartphones und Zunahme der Abrufh&ufigkeit und
Antwortgeschwindigkeit ermdglichen schnellere E-Mails. Damit steigt indirekt der Druck
immer haufiger und schneller zu antworten. Um mithalten zu koénnen, folgen die spate
Mehrheit und schlieBlich einzelne noch verbliebene ,,Nachziigler dem Trend, womit eine
hohere Erwartungshaltung mit den schon beschriebenen Folgen noch eher legitimiert wird.
Damit steigt die Eignung der E-Mail fir dringende Angelegenheiten, sodass eine weitere

Beschleunigung resultiert.

Dies waren nur einige Beispiele fir die erwéhnten ,schier endlosen* Verkniipfungen im
Bereich E-Mail und Smartphone. Nun mdchte ich kurz auf Stérken und Schwéchen der

durchgefuhrten explorativen Studie eingehen und Ideen fiir zukinftige Arbeiten geben.

Die vorliegenden Ergebnisse eignen sich in erster Linie dazu einen ersten Uberblick zum
Thema E-Mail am Smartphone zu erhalten. Die gewonnenen Informationen Uber Einsatz und
Beurteilung von Smartphones und E-Mail im Management sind im Einzelnen bereits sehr
aussagekraftig und bilden den Status Quo gut ab. Die aufgrund des umfassenden Fragebogens
einzigartige Mdglichkeit zur Verknipfung der erhaltenen Daten ist aufgrund der geringen
Teilnehmeranzahl und der Eigenschaft als nicht reprdsentatives ,,convenience sample“ aber
eingeschrankt. Die Auswertung hinsichtlich Korrelationen brachte daher nur wenige
signifikante Erkenntnisse, die mit Vorsicht betrachtet werden missen. Um weitere
Zusammenhange nachweisen zu kdnnen, musste einerseits die StichprobengroRe erhéht und
andererseits bei einigen Fragen die Skala der Antwortmoglichkeiten von vier auf sechs Stufen
angehoben werden. Vor allem die Zufriedenheit und Uberforderung bediirfen differenzierterer
Ergebnisse, um Korrelationen nachzuweisen. Zur Reduzierung des groBen Umfangs konnte
auf einige Inhalte verzichtet werden, die entweder bereits zufriedenstellend beantwortet oder

zu unspezifisch gestellt wurden.

Zur detaillierteren Beantwortung einiger offen gebliebener Fragen ware eine Analyse
tatsachlich stattfindender Kommunikation notwendig. Dies betrifft zum Beispiel den direkten
Vergleich  zwischen auf verschiedenen Gerdten verfassten Nachrichten oder
Produktivitatsmessungen. Dabei stellt jedoch der Datenschutz ein schwer Uberwindbares

Hindernis dar. Nach Bestimmung exakter Kriterien ware es dann aber maglich, die Frage zu
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klaren, ob bewusster, riicksichtsvoller und disziplinierter Umgang mit (mobilen) E-Mails zu
einer Steigerung der Qualitat von Nachrichten, des Wohlbefindens und durch bessere
Kooperation auch der sozialen Produktivitat fihrt. Davon ist aus meiner Sicht jedenfalls

auszugehen.

Einige Fragen konnten aufgrund fehlender zeitlicher Verlaufe nicht endgiltig geklart werden.
Hier bietet diese Untersuchung aber eine Basis fur Folgestudien, um etwa die Entwicklung in
finf Jahren erneut und vergleichend zu beleuchten. Dabei stellt allerdings die Auswahl des

Samples eine nicht zu unterschatzende Schwierigkeit dar.

Als weiterer Schritt einer intensiveren Auseinandersetzung mit dem Thema waére eine
umfangreichere Studie mit dem Ziel Hypothesen zu testen angebracht. Auf Grundlage
reprasentativer Daten konnten vielfaltige Korrelationen bestéatigt und aufgedeckt werden. Im
besten Fall konnten sogar individuelle Empfehlungen fiir differenzierte Nutzergruppen
abgeleitet werden. Angesichts der bereits mehrmals dargelegten Relevanz und des Potentials

zur Optimierung, regt die relative Vernachlassigung des Themas zum Nachdenken an.
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4 Empfehlungen fUr einen optimalen Einsatz

Einige Empfehlungen werden direkt bei der Behandlung der entsprechenden Studienfrage
(siehe Anhang Kap. 9.2) gegeben oder wurden bei der Beantwortung der Forschungsfragen
(Kap. 3.2.2) bereits angesprochen. Am dieser Stelle mdchte ich wichtige zusammenfassen, da
die praktische Umsetzung ermittelter Erkenntnisse zum Prozess einer Qualitatsverbesserung
dazugehort®. Zu beriicksichtigen ist jedenfalls, dass am Ende jeder seinen individuellen
Umgang finden muss. Als DenkanstoR kénnen die aufgezeigten Empfehlungen allerdings sehr
nitzlich sein. Das Schlagwort, das ich dem Leser in diesem Kapitel jedenfalls mitgeben
mdochte, lautet bewusster Umgang. Dieser Begriff beinhaltet fir mich sich mit der E-Mail
intensiv auseinanderzusetzen. Dazu zahle ich im weiteren Sinn auch Probleme anzusprechen
und innerhalb des Unternehmens oder der Abteilung offen tGber Themen wie Erreichbarkeit zu
diskutieren. Diskussionsfordernd und deshalb positiv ist in diesem Zusammenhang, dass sich
jungst auch die Politik des Themas annimmt, wie z.B. die deutsche Bundesministerin fur
Arbeit und Soziales Ursula von der Leyen [189].

Zur Motivation hilft es sich noch einmal vor Augen zu fiihren, wie grof3 der Stellenwert der
Kommunikation per E-Mail und des Smartphones ist. Insgesamt werden taglich etwa 80 E-
Mails gesendet und empfangen, woflr ca. 2,5 Stunden Arbeitszeit aufgewendet werden
(Fragen 1, 4, 5, 56). Da die davon ausgehende Belastung nicht zu unterschétzen ist, sollte man
sich Mittel und Wege Uberlegen, diese soweit moglich zu minimieren. Dazu mochte ich
nachfolgend einige Strategien und Tipps auflisten, von denen zwar einige bereits von den

Studienteilnehmern angewendet werden, andere hingegen unbekannt zu sein scheinen.

4.1 Work-Life-Balance

¢ Anzahl der E-Mail-Abrufe reduzieren, denn meist reicht eine Antwortzeit von 24h.

¢ Automatische Benachrichtigungen deaktivieren, wenn volle Konzentration benétigt wird.

¢ Ausprobieren nur zwei (oder dreimal) téglich auf das Postfach zuzugreifen.

¢ Abwesenheitsnotizen verwenden, darin einen Ansprechpartner fir dringende Félle
angeben. Dies erleichtert es im Urlaub abzuschalten.

¢ Verwenden eines privaten Mobiltelefons hilft bei der Trennung von Freizeit und Beruf.

*Im PDCA-Regelkreis befinden wir uns gewissermalien nach Theorie (Plan), Studie (Do) und Auswertung
(Check) auf der letzten Stufe (Act). Daran wiirde eine erneute Iteration zur weiteren Verbesserung anschlieBen.
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¢ Geeigneten Sendezeitpunkt wéhlen, evt. Sendeverzégerung auf den Morgen des ndchsten
Werktages aktivieren. Weitere Informationen zu optimalen Versandzeitpunkten in [1].

¢ Als Fuhrungskraft die eigene Vorbildwirkung berticksichtigen und entsprechend handeln.

¢ Unternehmen konnen Unsicherheiten der MA im Umgang mit E-Mail und Smartphone mit

Empfehlungen bzw. Richtlinien begegnen, die fir Unternehmen wie MA vorteilhaft sind.

4.2 'Wabhl der geeigneten Kommunikationsform

¢ Fr dringende Angelegenheiten wieder ofter auf das Telefon zurtickgreifen.

¢ Generell abwagen, welche Kommunikationsform (bzw. Software) fir die jeweilige
Aufgabe am besten geeignet ist. Zum Beispiel sind zur Bearbeitung komplexer Themen E-
Mails ungeeignet, dasselbe gilt fur das Austragen von Konflikten. (Kap. 2.3.8)

¢ Aktionen wie E-Mail freie Tage werden Gberwiegend positiv gesehen und flhren zur

,» Wiederentdeckung® der Vorteile ,,reichhaltigerer” Medien wie Telefon und face-to-face.

4.3 Verfassen und Beantworten von E-Mails

¢ Cc setzen mehrerer Empfanger sooft wie moglich vermeiden.

¢ E-Mails bewusst Verfassen. Dies beinhaltet die Verwendung eines aussagekraftigen
Betreffs, eindeutiger, verstandlicher und eher kurzer Formulierungen sowie Form und Stil.

+ E-Mails, die eine Antwort erfordern zeitgerecht beantworten. Sollte sich eine Antwort tber
das Gbliche Mal} hinaus verzdgern, das Gegenuber dartber informieren.

¢ Getrennte E-Mails fur nicht zusammenhéngende Inhalte schreiben.

¢ Kirzel im Betreff verwenden, die dem Empfanger eine schnelle Einordnung der E-Mail
ermoglichen. Zum Beispiel ,,fyi“46, ,,dringend bis Datum* oder ,,Bitte um Riickruf*. Vor
allem fiir dringende E-Mails unbedingt eine einheitliche Kennzeichnung verwenden. Damit

konnen sehr einfach Filter zum selektiven Abruf eingerichtet werden.
4.4 Smartphone spezifische Hinweise

Viele der bereits angefuhrten Tipps gelten besonders fir den Umgang mit E-Mails am

Smartphone. Weitere spezifische Empfehlungen folgen hier:

¢ Beim Verfassen von E-Mails am Smartphone lieber etwas mehr Zeit aufwenden und

ebenso wie bei einer normalen E-Mail auf die Qualitat des Inhalts und der Form achten.

46 . . . . .
for your information, d.h. soviel wie ,,nur zur Information”
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¢ Etwaige Fehler werden bei Verwendung einer Signatur eher entschuldigt. Diese ist aber

kein ,,Freibrief fir Unachtsamkeit. Beispiele flr entsprechende Signaturen:

Sent from my mobile device. Apologies for typos and brevity.
Via Mobiltelefon, daher evtl. kurz gefasst.

¢ Je nach Bedarf Filter, Ordner, spezielle E-Mail-Adressen zur gezielten Weiterleitung auf
das Smartphone verwenden. (Siehe auch oben: Kirzel im Betreff)

¢ Die IT-Abteilung in die komplexen Anforderungen in Zusammenhang mit Smartphones
einbinden.

¢ Risiken beziglich Datenschutz und Sicherheit in Bezug auf Smartphones bertcksichtigen
(Verlust, Abhoéren, Schadsoftware, Wlan-Hotspots).

Zum Abschluss mdchte ich noch zwei empfehlenswerte Lesetipps geben. Das Buch
,,Kommunikette 2.0 — E-Mail, Handy & Co richtig einsetzen.“ von Gundulf S. Freyermuth,
das im Heise Verlag erschienen ist [71]. AulRerdem eine kompakte Sammlung grundlegender
Regeln, abzurufen im Internet unter http://www.jobtastic.de/karriereportal/erfolg-im-

job/email-knigge.php.
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5 Ausblick und Zusammenfassung

5.1 Ausblick

Die zukinftige Entwicklung im Bereich mobiler E-Mail und Smartphone wird von vielen
Trends beeinflusst und spielt sich auf mehreren Ebenen ab. Ein Beispiel wére das Ende des
stationdren PC, welcher auch bei fast allen der befragten Manage bereits durch mobile Geréte
ersetzt wurde. Das ermoglicht wiederum flexible Arbeitsplatze und -zeiten. Gleichzeitig
werden durch die Mdoglichkeiten der modernen Gerédte traditionelle Biros teilweise
uberflussig. Abgeldst werden diese z.B. durch Modelle wie Desk-Sharing, d.h. die Mitarbeiter
suchen sich jeweils einen gerade verfligbaren freien Schreibtisch. Mit der Mobilitat der
Arbeitsgerate steigt jedoch die ,,Versuchung™ auch in der Freizeit zu arbeiten und die
Trennung von beruflichen und privatem wird zunehmend schwieriger. Folglich gewinnt das
Thema Work-Life-Balance an Bedeutung. Um diese komplexen Entwicklungen zu bewaltigen
sind jedoch nicht nur die Arbeitnehmer, sondern auch die Unternehmen gefragt. Generell
steigt durch den fortschreitenden Riickzug des Staates die Verantwortung der Konzerne.

5.1.1 Delphi Studie 2030

Einen Ausblick auf die Entwicklung bis 2030 gibt eine internationale Delphi Studie [141].
Mehr als 500 Experten aus Wirtschaft, Wissenschaft und Politik formulierten folgende
Kernbotschaften:

+ Die Digitalisierung und die noch weiter zunehmende IKT*'-Durchdringung aller privaten
und beruflichen Lebensbereiche werden die Informationsgesellschaft in der Zukunft noch
umfassender formen.

¢ Akzeptanz und Vertrauen der Menschen im Umgang mit IKT sind die Grundlage der
Entwicklung einer modernen und offenen Informationsgesellschaft.

¢ Leistungsfahige Kommunikationsinfrastrukturen sind unabdingbare Voraussetzung und ein
strategischer Erfolgsfaktor fiir eine offene und wettbewerbsfahige
Informationsgesellschaft.

¢ Die mobile Nutzung des Internets und seiner Dienste wird sich nachhaltig auf die

Informationsgesellschaft auswirken und eigenstdndige neue Anwendungsfelder schaffen.

*” Informations- und Kommunikationstechnik
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¢ Die Dynamik in den IKT-Basistechnologien wird Innovationsprozesse treiben und

gravierende Auswirkungen auf viele Schlisselindustrien der deutschen Wirtschaft haben.

Auch zwei der bereits einleitend erwahnten wichtigen Aussagen werden in dem Bericht
bestatigt und ausgeweitet: Bereits 2015 sollen mehr Menschen Internet tiber mobile Endgeréte
nltzen als Uber stationdre Computer. AuBerdem werden die Grenzen weiter verschwimmen
und zwar nicht nur zwischen Landern oder fachlichen Disziplinen sondern auch zwischen

beruflichen und privaten Lebensraumen.

5.1.2 E-Mail Alternativen

Sind die Zeiten von E-Mail gezéihlt?

Ja, Instant Messenger sind vorzuziehen.

I!

Ja, aber Instant Messenger sind nicht die Lésung. 4%

Vielleicht, ich glaube man wird beides nitzen.

Nein, E-Mail wird nie verschwinden.

Ich habe nie aufgehort Briefe zu schreiben.

1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Abb. 5.1: Zeiten der E-Mail gezéhlt?, Online-Umfrage des britischen Telegraph [87]

E-Mail steht immer wieder unter Kritik und wurde bereits entsprechend oft totgesagt. Bis
heute hat sich aber keine Alternative durchgesetzt. Auch die Umfragewerte in Abb. 5.1
zeigen, dass nicht von einem baldigen Ende der E-Mail auszugehen ist. Bei der heutigen
Entwicklungsgeschwindigkeit kann sich die Situation aber sehr schnell &ndern. Mdgliche
Alternativen sind soziale Netzwerke mit eingebauten Nachrichtendiensten, ebenso wie
dedizierte Instant-Messenger. Weil der E-Mail-Dienst fur sehr viele Aufgaben genitzt wird,
ist es denkbar flr bestimmte Anwendungen eigene Dienste zu etablieren bzw. starker zu
nltzen. Das wéren z.B. Cloud-Speicher-Losungen zum Dateiaustausch, spezielle Dienste zur

Terminfindung oder Wikis und Blogs zum massenhaften Informationsaustausch.

Zusammenfassend bin ich der Meinung, dass die E-Mail weiter bestehen wird. Die

Gebrauchsweise wird sich zwar laufend dndern und anpassen, verschwinden wird der Dienst
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in naher Zukunft aber nicht. Daflr sprechen die weite Verbreitung, die simple Anwendung

und dennoch vielféltige Nutzung.
5.1.3 Technische Entwicklungen im Bereich der Geréate

Wie werden die Mobiltelefone der Zukunft aussehen? Welche Funktionen werden sie bieten?

Diese Fragen werden in den folgenden Unter-Kapiteln besprochen.

Es kann von einer Leistungssteigerung in nahezu allen Bereichen ausgegangen werden.
Besonders hervorzuheben sind dabei Rechenleistung, Bandbreite, Miniaturisierung und
Akkuleistung. Weitreichende Fortschritte sind auf3erdem im Bereich der Interaktion mit dem
Gerét zu erwarten, auf welche nun néher eingegangen wird. Gerade dieser Bereich ist fur die
Qualitdt der Nachrichten entscheidend, denn in der Interaktion liegen viele der
Einschrankungen begriindet.

Display

Im Bereich der Bildschirme nimmt einerseits die Auflésung immer weiter zu, andererseits
wird mit Techniken wie etwa passiver Beleuchtung die Lesbarkeit immer besser. Friiher oder
spater steht die Markteinfihrung flexibler Displays bevor. Damit kdnnte wiederum die
Miniaturisierung weiter voranschreiten, denn bei Bedarf konnte man den Bildschirm in der
gewilnschten GroRe ausrollen. Eine weitere Mdoglichkeit den Widerspruch zwischen
Handlichkeit des Gerates einerseits und GroRe des Bildschirms andererseits zu umgehen,
besteht im Einbau von Miniprojektoren ins Smartphone. Vereinzelt sind entsprechende Geréte
bereits am Markt. Sie leiden jedoch noch unter schlechter Auflésung und Lichtstarke. Eine
zusétzliche Variante ist die Projektion ins Sichtfeld, wie bei einem HUD, auch hier sind
bereits Gerdte am Markt - aktuell etwa eine Skibrille, die entsprechend mit dem Smartphone
interagiert [159]. Bereits einen Schritt weiteren Schritt in Richtung Miniaturisierung geht

Google mit Project Glass [77].
Spracherkennung

Einer der Trends 2011 war die Spracherkennung. Apple ist es mit dem iPhone 4s und der

virtuellen Assistentin Siri* gelungen Spracherkennung wieder in aller Munde zu bringen. In

*® Auch Android (mit Speaktoid, Iris oder Vlingo) und Windows Phone (mit TellMe) verfiigen tber dhnliche
Funktionalitaten.
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diesem Bereich wird sich vor allem die Genauigkeit der Worterkennung verbessern, ebenso
wie die Deutung von umgangssprachlichen Formulierungen. Dies wurde auch bei der

Erstellung mobiler E-Mails helfen, da die Texteingabe bisher noch nicht optimal ist.
Augensteuerung/Bewegungssteuerung

Ein weiterer Entwicklungstrend sind Bewegungssteuerungen — die bisher vor allem im Spiele-
Bereich (z.B. Microsoft Kinect, Nintendo Wii) Verwendung finden. In Form einer
Augensteuerung konnte es diese Entwicklung allerdings auch bald auf Mobiltelefone schaffen
und Eingaben per Touchscreen obsolet machen. Gerade in Verbindung mit der Projektion ins

Sichtfeld des Nutzers ist diese Variante der Bedienung sehr interessant.
Mind Control

Noch weiter denkt beispielsweise IBM Research. Die Forscher schatzen, dass Mind Control
eine der groRBen Neuerungen der néchsten fiinf Jahre sein konnte [92]. Wieder ist die
Spieleindustrie einer der ersten Anwender, denn auf den Messen der Unterhaltungsbranche

werden seit Jahren Prototypen prasentiert.
5.1.4 Entwicklungen im Bereich der Software

Nicht nur bei der Hardware also den Geréten sind Fortschritte zu erwarten, auch die zu E-
Mail-Austausch und-Verwaltung verwendeten Programme und Anwendungen werden laufend
optimiert und angepasst. Die Verbesserungen in diesem Gebiet tragen zu einer Erhéhung der
Verarbeitungskapazitdt bei und verschieben damit die individuellen Grenzen der

Arbeitsleistung.
Automatisierung

Von der Notwendigkeit der Verbesserung der E-Mail-Software spricht man seit bald 20
Jahren. Googles Gmail gilt als eine Mail-Anwendung, die viele Innovationen im Bereich der
E-Mail Aufbereitung und Darstellung umsetzt, und mit verschiedenen kleinen Optimierungen
die Usability verbessern will. Mit der steigenden E-Mail-Menge ist eine automatische
Vorsortierung notwendig und diese wird laufend intelligenter werden. Einen &hnlichen Ansatz
verfolgen Forscher an der Carnegie Mellon Universitat: Sie entwickelten einen virtuellen

Assistenten, der basierend auf best practices den E-Mail-Nutzern zu einer effizienteren E-
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Mail-Bearbeitung verhelfen soll. Der Assistent erkennt automatisch in E-Mails enthaltene
Aufgaben, sortiert die E-Mails entsprechend und erstellt eine To-Do-Liste, die auch gleich
Unterstutzung bei der Bearbeitung der Aufgaben anbietet [66]. Ein radikaler Umbruch ist
nicht zu erwarten, in kleinen Schritten wird jedoch immer mehr Arbeit von selbstlernenden

Assistenten Ulbernommen werden.
Verfugbarkeitsanzeige

Eine Verfugbarkeitsanzeige kann im Bezug auf Arbeitsunterbrechungen ein deutlicher
Fortschritt sein. Heute ist eine solche Anzeige (z.B., ob ein Kollege gerade intern oder extern
telefoniert) bei modernen Telefonanlagen realisiert*. Uber entsprechende Apps werden auch
Smartphones in den Verbund integriert. Diesen Losungen fehlt aber die Berucksichtigung
differenzierter Zustdnde der Erreichbarkeit. Erste Versuche der Umsetzung einer solchen
komplexen Verfligbarkeitsanzeige gab es bereits 2008. Die mobile Anwendung iDial sollte
automatisiert aus Daten wie dem Terminplan des Nutzers, dem Betriebszustand des Handys
oder des Standortes entsprechende Informationen Uber den Zustand der Verfligbarkeit
generieren und bereitstellen [6]. Dank einfacher Implementierung in Form von Apps, konnte
sich eine solche Funktion (auch im privaten Umfeld) heute sehr schnell verbreiten. Ein
entscheidender damit verbundener Nachteil ist ein weiterer Eingriff in die Privatsphare. In
naher Zukunft wird diese vermutlich noch hoher gewertet als der potentielle Nutzen. Dem
allgemeinen Trend folgend kdnnte sich aber auch hier die Situation bald dndern.

%9 7.B. Aastra 400
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5.2 Zusammenfassung

Im Rahmen der Einfuhrung wurde zu Beginn geklart, was Kommunikation eigentlich ist und
bereits ein wichtiger Aspekt angesprochen, ndmlich, dass man nicht nicht kommunizieren und
eine ausbleibende Kommunikation als negative Beziehungsbotschaft interpretiert werden
kann. Nach einem Uberblick tiber medientheoretische Grundlagen wurde rasch klar, dass die
aktuelle Veranderung der Kommunikationsform E-Mail eine exakte Einordnung noch
schwieriger als bisher macht. Das Smartphone ermdglicht einen standigen Empfang von E-
Mails, weshalb diese Ofter Gesprachscharakter annehmen und ,,quasi-synchron® werden
konnen. Diese Entwicklung ist einer der Griinde fir die Schwierigkeiten im Umgang mit der
neuen schnelleren E-Mail, denn sie erschwert das so wichtige Finden eines gemeinsamen
Verstandnisses der Gesprachssituation (Grounding). Dabei ist der Charakter als ,arme*
Kommunikationsform im Sinne der Media Richness entscheidend. Dies ist auch der Grund,
warum bisweilen als unwichtig wahrgenommene Details einer Nachricht nicht vernachléssigt

werden dirfen.

Ausgehend von diesen Grundlagen wurde der Versuch unternommen eine Erwartungs- und
Anforderungsliste bezuglich der Qualitat von Kommunikation zu entwerfen. Im Zuge dessen
wurde das Thema Informationsflut beleuchtet, wobei festgestellt wurde, dass hier das Gefiihl
die Kontrolle zu haben oder zu verlieren entscheidend ist. Die Furcht vor Verlust des
Uberblicks und der Kontrolle existiert aber schon sehr lange und hat sich bisher als
unbegriindet erwiesen. Ein weiterer angesprochener Punkt waren Arbeitsunterbrechungen,
welche als sehr schadlich fiir den Work-Flow eingestuft wurden. In diesem Zusammenhang
wurde kurz auf die 6konomische Relevanz von E-Mails eingegangen und darauf hingewiesen,
dass der Umgang mit E-Mails nicht zuletzt aufgrund des zeitlich hohen Stellenwerts in der
taglichen Arbeit von Managern ein enormes Optimierungspotential bietet. In der
Dienstleistungsgesellschaft ebenso immer wichtiger wird das Zusammenarbeiten, hier wurde

der Begriff soziale Produktivitét eingefuhrt und definiert.

Nach einer kurzen Uberleitung tiber das enorme und schnelle Wachstum des Internets wurde
gesondert auf einen Dienst desselben nédmlich die E-Mail eingegangen. Es folgte eine
detaillierte Einordnung eben jener Kommunikationsform und eine Darstellung der Bedeutung
und aktueller Entwicklungen. Dies fuhrte zum aktuell entscheidendsten Faktor ndmlich dem
Smartphone. Nach einer kurzen Definition wurde auf die begleitenden Themen mobile und
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Push-E-Mail sowie ubiquitdare Erreichbarkeit eingegangen. Die Skizzierung der damit
verbundenen Probleme im Bereich Work-Life-Balance wurde mit einigen Beispielen zum
Umgang grofl3er Unternehmen und Top-Managern mit der Situation abgerundet.

Mit diesem Wissen wurden Forschungsfragen abgeleitet, die sich in drei Bereiche gliedern
lassen: Work-Life-Balance und Uberforderung, Auswirkungen des Smartphones auf die
Kommunikationsform E-Mail und Qualitat der Nachrichten und Produktivitat. Ausgehend
von den Forschungsfragen wurden die Inhalte des Fragebogens festgelegt. Diese sind
Bedeutung der E-Mail, verwendete Geradte, Anzahl und Art eingehender Nachrichten,
Bearbeitungszeitpunkte, Antwortgeschwindigkeit, Methoden des E-Mail-Managements, Form
und Stil, Richtlinien zum Umgang, Smartphone-Verbreitung und Verwendung,
Einschrankungen und Unterschiede beim Verfassen von Texten am Smartphone, Sicherheit,

Erreichbarkeit, Griinde fiir Belastungen und Uberforderung, Zufriedenheit und Produktivitét.

Mit der Konstruktion des umfangreichen Fragebogens begann der praktische Teil der Arbeit,
eine empirische Studie zum Umgang 0Osterreichischer Manager mit E-Mail und Smartphone.
Hier bestétigten sich grofteils die erwarteten Ergebnisse. Einige davon will ich stichwortartig

noch einmal hier zusammenfassen:

Die Anzahl der zu verarbeitenden E-Mails und der damit verbundene Zeitaufwand sind sehr
hoch. Ein betrachtlicher Teil der Nachrichten wird jedoch von den Befragten als unwichtig
und nicht dringend eingestuft, was ein deutliches Optimierungspotential aufzeigt. Die
Verbreitung der Smartphones ist weit fortgeschritten (80%) und die Gerate begleiten die
Manager rund um die Uhr. Damit tragen sie zum Verschwimmen der Grenzen zwischen
Arbeit und Freizeit bei. So werden besonders am Wochenende hdufig geschaftliche E-Mails
bearbeitet (38% wenden mehr als eine Stunde tdglich dafiir auf). Das Smartphone wird
hauptsachlich zum Lesen, seltener zum Verfassen von E-Mails verwendet. Die Geréte
beschleunigen die Kommunikation per E-Mail, haben jedoch Auswirkungen auf Inhalt sowie
Form und Stil der Nachrichten. Insgesamt werden Smartphones als produktivitatssteigernd
und Arbeitserleichterung eingeschatzt. Auf sich selbst bezogen sehen die wenigsten Manager
eine Uberforderung, dem Umfeld wird eine solche weitaus haufiger unterstellt. Der Blick in
die Zukunft: Dreiviertel der Studienteilnehmer sehen eine groflere Belastung auf sich

zukommen.
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Die zuvor gestellten Forschungsfragen konnten mit den Ergebnissen grof3teils vollstandig
beantwortet werden. So ist klar, dass Manager starker gefordert werden, wie belastend die
Menge an Information sowie die ubiquitare Erreichbarkeit tatsachlich sind bleibt offen. Die
groere Belastung stellt aber die Anzahl der Nachrichten und nicht die permanente
Verfligbarkeit dar. Ebenso erwiesen ist, dass das Smartphone einige wesentliche Anderungen
fur die Kommunikationsform E-Mail bringt. Davon die wichtigste, ist die Zunahme der
Kommunikationsgeschwindigkeit. Mit diesem Vorteil werden Alternativen wie Telefon und
personliches Treffen verdrangt. Gleichzeitig sinkt durch die Bearbeitung via Smartphone die
Qualitat der Nachrichten und durch die zunehmende Verwendung ,drmerer Medien
potentiell die Qualitat der gesamten Kommunikation auf verschiedenen Ebenen. Welche
Strategien und Wege sich besonders dazu eignen den Problemen in Bezug auf Work-Life-
Balance und Management der grofRen Anzahl an E-Mails zu begegnen, konnte empirisch nicht

ermittelt werden, dennoch wurden einige Moglichkeiten theoretisch abgeleitet.

Bezugnehmend auf entdeckte und bestétigte Probleme folgte daher eine knappe Darstellung
praktischer Verbesserungsvorschlage. Zuletzt wurde ein Ausblick in die Zukunft gewagt.
Zusammenfassend werden Probleme wie etwa Zeiteinteilung weiter zunehmen, andere
durften sich durch die technische Aufwertung der Smartphones und Weiterentwicklung der

Software zur Verwaltung und Bearbeitung von E-Mails entscharfen.
5.3 Personliches Fazit

Die Bearbeitung dieses fir mich als Wirtschaftingenieur und Maschinenbauer neuen Themas
habe ich als sehr spannend empfunden. Da ich in meinem Studium kaum mit dem
entsprechenden theoretischen Hintergrund in Kontakt gekommen bin, bedeutete es eine
Herausforderung, der ich mich im Streben nach Abwechslung aber gerne angenommen habe.
Die Qualifikation dazu verdanke ich der groRen Bandbreite an Fahigkeiten, die ich mir im
Laufe meiner Ausbildung angeeignet habe. Der Reiz des Themas lag fiir mich darin, dass das
Smartphone Verdnderungen wie kaum eine andere Innovation bringt und uns alle in der
beruflichen Laufbahn wie auch Freizeit nachhaltig begleiten wird. Zwar war es ein grofer
Aufwand mich durch die zahlreichen Quellen und verkniipften Themenbereiche zu arbeiten,
aber nicht minder lehrreich. Ich hoffe fiir den Leser, dass sich dieser gelohnt hat, und weiR,
dass ich personlich wesentliches zum Umgang mit dem Smartphone mitnehmen konnte. Zu
guter Letzt bin ich gespannt die Entwicklung in zehn Jahren mit dem Stand zum Zeitpunkt der

Erstellung dieser Arbeit zu vergleichen.
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9 Anhang
9.1 Fragebogen

Nachfolgendend finden Sie den gesamten Fragebogen. Im Original waren die Fragen nicht
nummeriert, zum Zwecke einfacheren Bezugnehmens wurde dies hier angepasst. Ebenso

wurde der Titel der Diplomarbeit nachtréglich noch geéndert.

Institut fur Managementwissenschaften
Arbeitswissenschaft-und Organisation

Fragebogen zur Diplomarbeit ,Steigende Informationsflut via Smartphone:
Auswirkungen auf die soziale Produktivitat am Beispiel E-Mail“

Dieser Fragebogen ist Teil meiner Diplomarbeit am Institut flir Managementwissenschaften, TU Wien und
dient ausschlieBlich Forschungszwecken. Die Auswertung erfolgt vertraulich und anonym. lhre Daten
werden nicht an Dritte und nur aggregiert an das Unternehmen weitergegeben. Die Bearbeitung dauert
etwa 15-20 Minuten und tragt maligeblich zu meiner Untersuchung der Herausforderungen im Umgang
mit E-Mail und Smartphone bei.

Hinweise: Wo sinnvoll, sind Mehrfachantworten moglich.

Sollten Sie kein Smartphone besitzen, tiberspringen Sie bitte Fragen, die mit einem Stern (*)
gekennzeichnet sind.

Flr Ruckfragen stehe ich lhnen selbstverstandlich jederzeit gerne zur Verfligung.
Jakob Enigl
+43 (0)680 3040377

e0526698 @student.tuwien.ac.at

Dr. Eduard Heinl Gasse 2/1

A-1190 Wien
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Kommunikation Allgemein
1.) Bitte schatzen Sie, wie viel Prozent lhrer beruflichen Kommunikation erledigen Sie heute / erledigten Sie vor 5

Jahren

heute vor 5 Jahren
per E-Mail % %
personlich % %
per Telefon % %
Sonstiges: % %

E-Mail Basics

2.) Wie haufig verwenden Sie folgende Zugdnge, um E-Mails abzurufen, zu lesen oder zu versenden?

(O einmal in der Woche
(O seltener als einmal pro Woche

Gerat/Zugang Posteingang auf neue Mails checken E-Mails lesen E-Mails senden
Desktop-PC O ,stdndig” mit Benachrichtigung O sehr oft (O sehr oft
(O mehrmals téglich, ca. ____mal O oft O oft
O besitze ich nicht O einmal taglich O selten (O selten
(O mehrmals in der Woche, ca. ____mal Onie Onie
(O einmal in der Woche
(O seltener als einmal pro Woche
Notebook/Laptop O ,stdndig” mit Benachrichtigung O sehr oft O sehr oft
(O mehrmals taglich, ca. ____mal O oft O oft
O besitze ich nicht O einmal téaglich O selten O selten
(O mehrmals in der Woche, ca. ____mal Onie Onie
(O einmal in der Woche
(O seltener als einmal pro Woche
Tablet (iPad, Galaxy Tab,...) | O ,stidndig” (push) O sehr oft O sehr oft
(O mehrmals taglich, ca. ____mal O oft O oft
O besitze ich nicht (O einmal taglich (O selten O selten
(O mehrmals in der Woche, ca. ____mal Onie O nie
(O einmal in der Woche
(O seltener als einmal pro Woche
Smartphone O ,sténdig” (push) (O sehr oft (O sehr oft
(O mehrmals taglich, ca. ____mal O oft O oft
O besitze ich nicht O einmal taglich O selten O selten
(O mehrmals in der Woche, ca. ____mal Onie Onie
(O einmal in der Woche
(O seltener als einmal pro Woche
herkémmliches QO ,sténdig” (push) O sehr oft (O sehr oft
Mobiltelefon (O mehrmals taglich, ca. ___mal O oft O oft
O einmal taglich O selten O selten
O besitze ich nicht (O mehrmals in der Woche, ca. ____mal O nie O nie

3.) Wie viele E-Mails befinden sich aktuell in Ihrem beruflichen Postfach bzw. in Ihren beruflichen Postfachern?

ca. Stick




129
Jakob Eniaql 9 Anhang

4.) Wie viele E-Mails erhalten Sie durchschnittlich pro Tag,
auf Ihre(n) beruflichen E-Mail-Account(s)? Stiick

Bitte schatzen Sie wie viel Prozent davon betreffen:

Unternehmensinterne Kommunikation %

Unternehmensexterne Kommunikation %

Newsletter %

Spam (unerwiinscht, unverlangt zugestellt) %

Sonstiges, und zwar %
an lhre private(n) E-Mail-Adresse(n) (exkl. Spam)? __ Stlick

5.) Wie viele geschaftliche E-Mails senden Sie pro Tag?

Via Desktop-PC __ Stick O besitze ich nicht
Via Notebook/Laptop __ Stick O besitze ich nicht
Via Tablet __ Stick O besitze ich nicht
Via Smartphone ___ Stick O besitze ich nicht
Via herkdmmlichen Mobiltelefon _ Stick O besitze ich nicht

Zeitpunkt der Bearbeitung
6.) Meinen eingegangenen E-Mail-Nachrichten widme ich mich fiir gewdhnlich (gemeint ist: lesen und tGber

Folgereaktion entscheiden)
(O immer sofort, wenn sie eingehen
(O mehrmals taglich, ca. ____mal
(O einmal taglich
(O mehrmals in der Woche, ca. ____mal
(O einmal in der Woche
(O seltener als einmal pro Woche

7.) Ich widme mich meinen E-Mails bewusst nur zu bestimmten, festgelegten Zeiten (z.B. morgens und nach der
Mittagspause).

Ostimmezu (Oeherzu (Oehernichtzu (O nicht zu
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Beantwortung
8.) Eine ,,normale”, nicht als dringend ausgewiesene E-Mail beantworte ich Gblicherweise innerhalb von

O10omin Oca.2h O%Tag (O1Arbeitstag (O3 Tagen (O)1Woche () mehrals1Woche.
9.) Ich erwarte eine Antwort auf den GroRteil meiner E-Mails innerhalb von
O10omin Oca.2h O%Tag (O1Arbeitstag (O3 Tagen (O)1Woche () mehrals1Woche.
10.) Wenn ich mehr als folgende Anzahl an Tagen nicht erreichbar bin, erstelle ich eine Abwesenheitsnotiz:
O1Tag O2Tage (O)3-6Tage ()7-14Tage (O 14-30Tage () nie.
11.) Die Geschwindigkeit der Antworten ist in den letzten fiinf Jahren gestiegen.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu
12.) Ich fuihle mich heute verpflichtet schneller auf E-Mails zu antworten, als noch vor fiinf Jahren.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu
13.) Meine E-Mails werden grof3teils inhaltlich vollstandig beantwortet.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu

14.) Wenn ich nicht unmittelbar/ausfiihrlich auf eine E-Mail antworten kann, schicke ich dem Sender eine kurze
Nachricht mit der Information, wann ich ausfiihrlich antworte.

Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu
15.) Wie viele ihrer E-Mails, die eine Antwort erfordern, werden tatsachlich beantwortet?

Allgemeine Anfragen: ca. % Dringende Anfragen: ca. %

YOU DIDNT THE WHOLE POINT ARE YOU AN IDIOT SOMETIMES I
ANSUWER MY OF E—MAIL IS THAT OR SOME SORT OF DON'T REMEMBER
YOU CHECK IT OFTEN. DIGITAL SOCIOPATH? TO CHECK IT.

DllbenCanoomslagmallvcom

©2010 Scott Adams, Inc. /Dist. by UFS, Inc.

NOW ITS IN THE
FRONT OF YOUR
MIND. GET IT?

IS THIS
YOUR
SMART—
PHONE?

YOU SEEM LIKE A
VISUAL LEARNER, SO
LET ME SHOW YOU
HOW TO KEEP E-MATL
IN THE FRONT OF
YOUR MIND.

www.dilbert.com
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Kriterien der Bearbeitung

16.) Wie wichtig sind lhnen folgende Kriterien bei der Entscheidung, welche E-Mails Sie zuerst bearbeiten?

berufliche Bedeutung des Absenders

(O sehr wichtig () wichtig

Soziale Beziehung zum Absender (Vertrauen, Reputation)

Dringlichkeit (als wichtig markiert)

Betreff
Reihenfolge des Eintreffens

Anderes:

Kategorisierung

(O sehr wichtig () wichtig
(O sehr wichtig () wichtig
(O sehr wichtig () wichtig
(O sehrwichtig () wichtig
(O sehr wichtig (O wichtig

17.) Bitte schitzen Sie wie viele lhrer E-Mails folgende Aktionen erfordern:

aufmachen, lesen, handeln

%

aufmachen, lesen, weiterleiten (ohne weitere Aktion) %

aufmachen, lesen, I6schen

nicht 6ffnen, sofort l6schen

18.) Welchen Anteil Ihrer E-Mails kénnen Sie folgenden Kategorien zuordnen:

dringend und wichtig
dringend
wichtig

unwichtig und nicht dringend

%

%

19.) Wie viele der Nachrichten, die Sie erhalten, sind

nur an Sie gerichtet?

%

an Sie und weitere Empfanger gerichtet? %

nicht direkt an Sie gerichtet, aber Cc an Sie verschickt? __ %

(O weniger wichtig

(O weniger wichtig
(O weniger wichtig
(O weniger wichtig
(O weniger wichtig

(O weniger wichtig

(O nicht wichtig

(O nicht wichtig
(O nicht wichtig
(O nicht wichtig
(O nicht wichtig

(O nicht wichtig
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E-Mail Management
20.) Meinen elektronischen Briefverkehr erledige ich immer selbst.

Ola
(O Nein, ich erledige ca. ___ % selbst.

21.) Ich habe eine Sekretarin, die mich Gber wichtige, dringende E-Mail-Nachrichten informiert.
Ostimmezu (Oeherzu  ()ehernichtzu () nicht zu

22.) Ich besitze eine eigene E-Mail-Adresse fir besonders dringende Nachrichten, die ich haufiger oder ,,standig”
(push) abrufe.

Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu (O nicht zu

23.) Ich nutze in meinem E-Mail-Programm Filter, die bestimmte Nachrichten automatisch lI6schen oder in spezielle
Ordner verschieben (zusatzlich zum Spam-Filter).

Ostimmezu (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu
24.) Ich arbeite systematisch mit verschiedenen Ordnern, um mir den Uberblick zu erleichtern.
Ostimmezu (Oeherzu (ehernichtzu (O nicht zu

25.) E-Mails, die ich nicht sofort beantworte, verschiebe ich in einen Ordner, wo ich alle noch zu bearbeitenden E-
Mails ablege.

Ostimmezu (Oeherzu ()ehernichtzu () nicht zu
26.) Ich verwende meinen Posteingang im Sinne einer To-Do-Liste.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu

27.) Wie oft raumen Sie ihren Posteingangsordner auf (I6schen nicht mehr benétigter Mails, Sortierung in
Ordner,...)?

(O Nach jeder Bearbeitung

(O Einmal taglich

(O Etwa wéchentlich

(O Ungefidhr einmal pro Monat

(O Seltener als einmal pro Monat

ONie
28.) Mein E-Mail-Aufkommen bearbeite ich immer vollstandig.

Ostimmezu (Oeherzu (ehernichtzu (O nicht zu
29.) Wie viel Prozent Ihrer E-Mails drucken Sie aus?

ca. %
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Form und Stil
30.) Eingehende E-Mails sind verstandlich und eindeutig formuliert.

O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

31.) Eingehende E-Mails sind kurz und pragnant formuliert.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

32.) Ich lege groRen Wert darauf meine E-Mails verstandlich und eindeutig zu formulieren.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

33.) Ich lege groRen Wert darauf meine E-Mails kurz und préagnant zu formulieren.
Ostimmezu (Oeherzu  (Qehernichtzu () nicht zu

34.) Ich erkenne, wenn eine E-Mail auf einem Smartphone verfasst wurde (ohne expliziten Hinweis z.B. Signatur).
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

35.) Mir sind Form und Stil von E-Mails wichtig.
O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

36.) Ich bin bezlglich der Form und des Stils von E-Mails in meinem ndheren sozialen Umfeld toleranter. (Gemeint
sind Freunde/Kollegen zu denen man haufig Kontakt hat.)

Ostimmezu  (Oeherzu  (Oehernichtzu () nichtzu

37.) Ich bin bezlglich der Form und des Stils toleranter, wenn ich anhand der Signatur (,,sent from my iPhone”)
erkenne, dass eine E-Mail von einem Smartphone gesendet wurde.

O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

38.) Zu einem angemessenen Umgang miteinander gehéren auch Form und Stil einer E-Mail. Insofern hat dies auch
Einfluss auf die sozialen Beziehungen.

O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

Code of Conduct / Verhaltensweisen
39.) In unserem Unternehmen gibt es Verhaltensgrundsatze zum Umgang mit E-Mails.

Ola  ONein O weik ich nicht/sind mir nicht bekannt
40.) In meinem direkten Arbeitsumfeld gibt es Verhaltensgrundsatze zum Umgang mit E-Mails.
OJa  ONein () weiB ich nicht/sind mir nicht bekannt
41.) Ich halte eine Richtlinie fiir den Umgang mit E-Mails fiir sinnvoll.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu (O nichtzu
42.) Es gibt Verhaltensgrundsatze zur Nutzung eines Firmen-Mobiltelefons am Wochenende oder im Urlaub.

OJa  ONein (O weil ich nicht/sind mir nicht bekannt
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Smartphone Basics
43.) Wie viele Mobiltelefone verwenden Sie

ausschlieBlich beruflich: Stlick Smartphone(s),
beruflich und privat: Stlick Smartphone(s),
ausschlieBlich privat: Stlick Smartphone(s),

Ola
(O Nein

Stiick herkdmmliche(s) Mobiltelefon(e)
Stiick herkdmmliche(s) Mobiltelefon(e)

Sttick herkdmmliche(s) Mobiltelefon(e)

44.) Haben Sie die Anschaffung eines Smartphones innerhalb der ndchsten 6 Monate geplant?

(O besitze bereits ein Smartphone seit Jahre(n) und Monat(en)

Physisch nicht vorhandene Tastatur
Physische Tastatur, aber kleine Tasten
Kleines Display

Fehlende Rechtschreibpriifung

Keine Unterstiitzung verschlisselter E-Mails
Unvollstandiges Adressbuch

Zugriff auf archivierte E-Mails und Dateien
Probleme mit der Archivierung
Datenroaming im Ausland

Komplizierte Einrichtung

Sicherheitsrisiko

Ablenkung durch Umgebung

Sonstiges:

(O stimme zu
(O stimme zu
(O stimme zu
() stimme zu
(O stimme zu
() stimme zu
(O stimme zu
(O stimme zu
(O stimme zu
(O stimme zu
() stimme zu
(O stimme zu

O stimme zu

Sonstiges:

(O stimme zu

45.) Folgende Aspekte erschweren meiner Meinung nach das Verfassen von E-Mails am Smartphone:

(Oeherzu (Oehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu O nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
Oeherzu  (ehernichtzu (O nicht zu
(Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu O nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu
(Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu
(Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu
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* 46.) Beim Verfassen von E-Mails am Smartphone,

tendiere ich dazu knapper zu formulieren.
Ostimmezu  (Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu

achte ich weniger auf den Stil (Formulierung, Grammatik, Verstandlichkeit, Lesbarkeit).
Ostimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu

lege ich weniger Wert auf GroR-/Kleinschreibung und Rechtschreibung (Tippfehler).
Ostimmezu (Oeherzu (Oehernichtzu () nichtzu

verzichte ich eher auf vollstandige Anrede und GruRformel.
O stimmezu  (Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu

verwende ich 6fter Emoticons (Smileys).
Ostimmezu (Oeherzu (Oehernichtzu () nicht zu

verwende ich haufiger Abkurzungen.
O stimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu

kann ich meine gewohnte Formatierung nicht anwenden.
Ostimmezu  (Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu

* 47.) Manche E-Mails 6ffne ich nicht am Smartphone, weil

(O ssie nicht dringend sind.

(O der Inhalt auf einem gréReren Bildschirm leichter zu lesen ist.

(O Dateien angehéngt sind, die am Smartphone nicht oder nur schlecht bearbeitet werden kénnen.

(O die E-Mail zu groR (kb) ist.

(O Sonstiges:

* 48.) Dringende E-Mails schreibe bzw. beantworte ich haufiger am Smartphone als ,normale”.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

* 49.) Ich verwende Filterregeln, um nur bestimmte Nachrichten auf mein Smartphone weitergeleitet zu bekommen.
O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

* Sicherheit
* 50.) Ich verschicke keine E-Mails mit vertraulichem Inhalt via Smartphone.

Ostimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
* 51.) Ich verwende einen Virenschutz und/oder andere Sicherheitssoftware auf meinem Smartphone.

O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu
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Arbeit/Freizeit

Erreichbarkeit

52.) Ich habe mein berufliches Mobiltelefon immer dabei.

Ostimmezu (Oeherzu () eher nicht zu

O nicht zu

53.) Mein berufliches Mobiltelefon ist immer eingeschalten.

Ostimmezu (eherzu () eher nicht zu

O nicht zu

54.) In welchen Situationen schalten Sie lhr berufliches Mobiltelefon aus oder auf lautlos?

Wahrend Arbeitspausen

Bei Seminar/Meeting

Im Urlaub

Am Wochenende

In der Freizeit nach der Arbeit

Sonstiges:

O immer
O immer
O immer
O immer
QO immer

O immer

Ooft (O selten
Ooft (Oselten
Ooft (O selten
Ooft (O selten
Ooft (Oselten
Ooft (O selten

Onie
Onie
Onie
O nie
O nie
O nie

* 55.) Verwenden Sie die E-Mail-Push-Funktion (sofortige Weiterleitung neuer Nachrichten)?

OlJa ONein
* Wenn ja, in welchen Situationen deaktivieren Sie bewusst diese Funktion?
Wihrend Arbeitspausen QOimmer Qoft Oselten (Onie
Bei Seminar/Meeting Oimmer QQoft Oselten (nie
Im Urlaub Oimmer Qoft (Oselten (Onie
Am Wochenende Oimmer Qoft Oselten (Onie
In der Freizeit nach der Arbeit QOimmer Qoft Oselten Onie
Sonstiges: QOimmer Qoft Oselten Onie
Zeitaufwand
56.) Wie viel Zeit wenden Sie pro Tag flir geschaftliche Kommunikation per E-Mail auf?
Am Arbeitsplatz O<1omin - Qca.%h QQca.th Qca.2h  Oca.3h  Omehr:ica.__h
Bei Seminar/Meeting (O <10min QOca. %h O>1h (O nicht erreichbar
Unterwegs (O <10min Oca. %h O>1h (O nicht erreichbar
In der Freizeit nach der Arbeit () <10min Oca. % h O>1h O nicht erreichbar
Im Urlaub (O <10min QOca. %h O>1h O nicht erreichbar
Am Wochenende (O <10min Qca.%h O>1h O nicht erreichbar
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(Uber-)Forderung

57.) Besonders belastend ist/sind fuir mich

die Haufigkeit von Anrufen auf meinem Mobiltelefon.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu

die Menge von SMS, die ich an mein Mobiltelefon geschickt bekomme.
Ostimmezu (Oeherzu (ehernichtzu () nicht zu

, dass ich auch am Wochenende oder im Urlaub am Mobiltelefon erreichbar bin.
Ostimmezu (eherzu (ehernichtzu () nicht zu

, dass ich werktags rund um die Uhr am Mobiltelefon erreichbar bin.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu

die Menge an E-Mails.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu (O nicht zu

, dass ich auch am Wochenende oder im Urlaub per E-Mail erreichbar bin.
Ostimmezu (Oeherzu (ehernichtzu () nicht zu

, dass ich werktags rund um die Uhr per E-Mail erreichbar bin.
Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu

andere Griinde:

Ostimmezu (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu
58.) Ich habe den Eindruck, dass mein Umfeld durch die zunehmende Informationsflut Gberfordert ist.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu (O nicht zu

59.) Wenn ich die Entwicklung der modernen Kommunikationsmedien betrachte, sehe ich in Zukunft mehr Belastung
auf mich zukommen.

Ostimmezu (Oeherzu (ehernichtzu (O nicht zu
60.) Mit E-Mail assoziiere ich:

Benutzerfreundliche Technik (O stimmezu (Oeherzu () ehernichtzu (O nicht zu

Schnelle Kommunikation Ostimmezu (eherzu  (ehernichtzu () nicht zu
Informationsaustausch Ostimmezu (Oeherzu ()ehernichtzu () nicht zu
Antwortverpflichtung Ostimmezu (Oeherzu () ehernichtzu (O nicht zu
SpaR Ostimmezu (Oeherzu ()ehernichtzu () nicht zu

Zusétzliche Arbeitsbelastung (O stimmezu  (Oeherzu  (ehernichtzu () nicht zu

Arbeit in der Freizeit Ostimmezu (eherzu () ehernichtzu () nicht zu
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61.) Ich bin mit der derzeitigen Situation beziglich der Kommunikation per E-Mail zufrieden.
O stimmezu (Oeherzu (ehernichtzu () nicht zu

62.) Intensive E-Mail-Nutzung bewirkt eine positive Veranderung der sozialen Beziehungen (Vertrauen, Reputation).
Privat O stimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu
Beruflich Ostimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu O nichtzu

63.) Eine Arbeitswoche ohne E-Mail wire eine groRe Einschrankung.
O stimmezu  (Oeherzu (ehernichtzu () nicht zu

64.) Ich glaube E-Mail Nutzung kann zu einer Sucht werden.
O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

65.) Durch das Smartphone steigt das Suchtpotential der E-Mail-Nutzung.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

66.) Mit Smartphone assoziiere ich:

Benutzerfreundliche Technik (O stimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

Schnelle Kommunikation O stimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
Informationsaustausch Ostimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu
Antwortverpflichtung O stimmezu  (Oeherzu  (Oehernichtzu () nicht zu
SpaR Ostimmezu (Oeherzu  (Oehernichtzu (O nicht zu

Zusitzliche Arbeitsbelastung (O stimmezu (Oeherzu (Oehernichtzu () nicht zu
Arbeit in der Freizeit (O stimmezu (Oeherzu (Oehernichtzu (O nichtzu
67.) Smartphones verringern die Aufmerksamkeitsspanne, man lasst sich leicht durch das Gerat ablenken.
(O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu
* 68.) Eine Arbeitswoche ohne Smartphone (aber mit herkdmmlichen Mobiltelefon) ware eine groe Einschrankung.
Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nicht zu

* 69.) Denke ich an die Zeit ohne Smartphone, war die Informationsmenge geringer und daher leichter zu
bewiltigen.

Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu (O nichtzu

* 70.) Durch die beschleunigte Kommunikation durch das Smartphone, werden Aufgaben schneller bewiltigt.
O stimmezu  (Oeherzu () ehernichtzu () nicht zu

* 71.) Mein Smartphone erleichtert mir den Arbeitsalltag.

Ostimmezu (Oeherzu (O ehernichtzu () nichtzu
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72.) Haben Sie Ideen zur Steigerung der Zufriedenheit / Produktivitat im Umgang mit E-Mail oder Smartphones?

Allgemeines

Alter
73.) Wie alt sind Sie?

(O bis 25 Jahre
(O 26-35 Jahre
(0 36-45 Jahre
(O 46-55 Jahre
(O 56-65 Jahre
(O élter als 65 Jahre

Geschlecht
74.) (O ménnlich

(O weiblich

Position
75.) In welchem Funktionsbereich sind Sie tatig?

(O Projektmanagement
(O Prozessmanagement
(O Qualitatsmanagement
(O Risikomanagement
(O General Management

(O Sonstiges:

76.) Mitarbeiter von Siemens?

Ola (O Nein

Herzlichen Dank fiir Ihre Mitarbeit!
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9.2 Vollstandige Ergebnisse

Frage 1

Bitte schdtzen Sie, wie viel Prozent lhrer beruflichen
Kommunikation erledigen Sie heute / erledigten Sie vor 5 Jahren

60%

H heute

50%

W vor 5 Jahren

40%

30%

20%

10%

0%
per E-Mail personlich per Telefon Sonstiges

Abb. 9.1: Verdnderung der Kommunikation

Fast die Halfte der beruflichen Kommunikation erfolgt per E-Mail. In den USA wird aber
bereits 2006 haufiger per E-Mail kommuniziert (siehe auch Tabelle 2.3, S.44, [162]). Das
deutet darauf hin, dass der Wandel in Europa langsamer und weniger ausgepragt stattfindet.

Nennungen unter ,,Sonstiges” waren Fax, Brief, (Net-)Meetings, Veranstaltungen, Office
Communicator und Skype. Damit zeigt sich, dass Videotelefonie weiterhin wenig verbreitet
ist. Viele Smartphones verfiigen allerdings bereits tber eine Frontkamera speziell fur diesen
Zweck, moglicherweise gelingt also tber mobile Geréte der lange erwartete Durchbruch

dieser Kommunikationsmaglichkeit.
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Frage 2

Gerat/ [besitzen | Check, ob neue Mails E-Mails lesen E-Mails
Zugang senden

Desktop-PC

standig:

9 59% 71% 57%
% ein-/mehrmals taglich: oft oft
= 34% (2=1,79) 25% 36%
= 97% . ) .

3 ein-/mehrmals wdchentlich: selten selten
Q0

% 3% (0=4) 4% 7%
Z seltener nie nie

3%

standig:

71% 39% 8%

% ein-/mehrmals taglich: oft oft
§ 80% 29% (9=3,5) 48% 25%
= ein-/mehrmals wochentlich: selten selten
= 0% 13% 67%

seltener nie nie

0% 0% 0%

Tabelle 9.1: Geréte und Haufigkeit der Verwendung

*® herkémmliches Mobiltelefon
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Obige Tabelle 9.1 enthélt sehr viele Informationen. Zundchst ist der geringe Anteil an
Desktop-PCs zu beachten. Dieses stationdre Gerat wird vom mobilen Laptop verdrangt, denn
alle auBer einem Befragten besitzen ein Notebook und ein GroRteil verwendet dieses offenbar
auch im Biro. Das unterstreicht den Trend zum mobilen Arbeiten. Immerhin 13% besitzen
bereits ein Tablet, allerdings dient dieses eher der Unterhaltung und spielt im beruflichen
Kontext (noch) eine geringe Rolle. Darauf lasst zumindest die geringe Nutzung fir berufliche
E-Mails schlieBen. Ein oder mehrere Smartphones besitzen in unserem Sample 80%, wéhrend

herkdmmliche Mobiltelefone nur mehr mit 30% vertreten sind.

Smartphones sind wie vermutet das Gerdt der Wahl zum standigen Abrufen / Check auf
neue(r) Mails. Wie ebenfalls zu erwarten war, liest der Grofteil E-Mails bereits auf diesem
Gerat, geantwortet wird aber vielfach lieber vom Notebook oder Standcomputer. Dennoch
werden durchschnittlich téglich etwa dreieinhalb E-Mails per Smartphone verschickt (vgl.

Frage 5).

Eine interessante Beobachtung ist aulRerdem der deutliche Unterschied im Abruf zwischen
Laptop und Desktop-PC. Wahrend in etwa gleich viele E-Mails verschickt werden (taglich ca.
17 bzw. 22, vgl. ebenso Frage 5), erfolgt der Abruf am Notebook hdufig ununterbrochen,
wéhrend beim Standcomputer Nachrichten eher zu einzelnen Zeitpunkten abgerufen werden,

was ungefahr acht Mal taglich erfolgt.

Herkdmmliche Mobiltelefone werden hingegen gar nicht fur E-Mails geniitzt, obwohl einige
vermutlich Uber eine entsprechende Funktionalitat verfigen. Dies ist jedoch wenig
verwunderlich, da man davon ausgehen kann, dass jene, die die entsprechenden

Madglichkeiten nutzen wirden, bereits auf ein Smartphone umgestiegen sind.
Frage 3

Hier wurde nach der Anzahl an Nachrichten im Postfach gefragt. Die starke
Schwankungsbreite von 8 bis 15.000 I&sst die deutlich unterschiedliche Nutzung der Inbox
und damit der gesamten Organisation des E-Mail-Kontos erahnen (eine Kategorisierung der
Nutzertypen findet man in [215] und [69:S.311). Der Mittelwert betrug 1078. Allerdings muss
angemerkt werden, dass fur eine unzweifelhafte Interpretation eine vorangestellte Definition

von ,,Postfach* notwendig gewesen wire.
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Frage 4

Die Anzahl der taglich empfangenen beruflichen E-Mails schwankt zwischen 12 und 200
Stlick. Durchschnittlich werden 44,57 Nachrichten empfangen. Dieser Wert stimmt sehr gut
mit den in Kap. 2.3.4 gefundenen Statistiken Uberein. Allerdings kommen in unserer
Befragung zu den beruflichen noch durchschnittlich 7,78 private E-Mails dazu, wahrend beim

genannten Vergleichswert aus [212:S.173] unklar ist, welche Arten erfasst sind.

Durch Aufsummieren der in Frage 5 angegebenen Menge taglich gesendeter E-Mails pro
Gerét und Besitzer gelangt man zu durchschnittlich 30,3 téglich gesendeten geschaftlichen
Nachrichten. Die Bandbreite reicht von 10 bis 95 Stick. Im Vergleich zur Anzahl
empfangener Nachrichten ist dieser Wert recht hoch, er lasst sich wahrscheinlich auf die hohe
Bedeutung der Kommunikation im mittleren Management zurtckfihren. Dabei scheint vor

allem die Weitergabe von Information wesentlich zu sein.

60

50

40

M privat

30 M beruflich

20 - H beruflich

10 +

gesendet empfangen

Abb. 9.2: taglich gesendete und empfangene E-Mails

Die Anteile an den beruflichen E-Mails werden in Abb. 9.3 dargestellt. Die Uberwiegende
Mehrheit stellt demnach die interne Kommunikation dar. Etwas mehr als ein Viertel nimmt
die externe Kommunikation ein. Relativ stark vertreten sind Newsletter mit 9%. Spam und

Sonstiges spielen mit jeweils drei Prozent keine nennenswerte Rolle.
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3% 3% ® Unternehmensinterne
Kommunikation

B Unternehmensexterne
Kommunikation

W Newsletter

B Spam

Sonstiges

Abb. 9.3: Anteile der beruflichen E-Mails

Frage 5

Gerat/Zugang Desktop-PC | Notebook/Laptop ﬂ

Anzahl gesendet |2 vas 9=21,76 9=1,25 2=3,46
(taglich)

Tabelle 9.2: Taglich gesendete E-Mails nach Gerat

Einige Informationen aus dieser Frage wurden bereits in Frage 2 und 4 verwendet. Noch nicht
eingegangen wurde allerdings auf die Kategorie der Tablets. Der Anzahl der damit gesendeten
Nachrichten - geringe 1,25 Stlick - nach, spielt diese neue Gerateklasse bei der E-Mail-
Kommunikation eine untergeordnete Rolle, denn es werden auch eher selten E-Mails gelesen

(siehe Frage 2).
Frage 6

Den Satzanfang Eingegangenen E-Mail-Nachrichten widme ich mich flr gewdhnlich
vollendeten 27% mit ,,sofort” und 73% mit ,,mehrmals téglich®. Jene, die mit ,,mehrmals
taglich® antworteten, wurden zusétzlich nach der genauen Anzahl der Abrufe gefragt. Der
Mittelwert der Angaben war 8,3 Mal mit einem Minimum von 3 und einem Maximum von
30. Hier wird der Unterschied zwischen Praxis und theoretischer Empfehlung deutlich. Denn
oft wird Nutzern angeraten sich bewusst auf ein zweimal tdgliches Checken der Mailbox zu
beschranken, also deutlich weniger und sogar seltener als der geringste in dieser Studie

> herkémmliches Mobiltelefon
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genannte Wert. Zusatzlich ist davon auszugehen, dass in der Realitdt das Postfach noch

haufiger gedffnet wird, als das der Selbsteinschatzung nach erfolgt (vgl. [82]).

Eingegangenen E-Mail-Nachrichten widme ich mich fir gewdhnlich

(gemeint ist: Lesen und tber Folgereaktion entscheiden)

27%

mehrmals taglich 73%

restliche Optionen 0%

Tabelle 9.3: Reaktionsgeschwindigkeit
Frage 7

Daran anknlpfend wurde gefragt, ob sich die Teilnehmer bewusst nur zu bestimmten Zeiten
(z.B. morgens und nach der Mittagspause) ihren E-Mails widmen. Ubereinstimmend mit den
Ergebnissen von Frage 6, stimmt die Mehrheit dem nicht zu. Dies ist ein erster Hinweis, dass
nicht bewusst mit E-Mail umgegangen wird.

Ich widme mich meinen E-Mails bewusst nur zu bestimmten,

festgelegten Zeiten.
stimme zu h

eher zu 31%

eher nicht zu 7%

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.4: Widmung zu bestimmten Zeiten
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Frage 8

Die folgenden Fragen bezogen sich auf die Antwortzeit.

10min
ca.2h

1/2 Tag

1 Arbeitstag
3 Tagen

1 Woche

mehr

Eine "normale”, nicht als dringend ausgewiesene, E-Mail

beantworte ich tiblicherweise innerhalb von

3%

43%

0%

10% 20% 30% 40%

50%

Abb. 9.5: eigene Beantwortungsgeschwindigkeit

Die meisten beantworten den GroRteil ihrer E-Mails demnach innerhalb eines Tages oder

innerhalb von drei Tagen. Zwei Befragte gaben an eine Woche oder mehr als eine Woche zu

bendtigen. Bei diesen Beiden ist es naturlich interessant zu prufen, welchen Stellenwert E-

Mail in ihrer Kommunikation besitzt (Frage 1). lhren Angaben nach sind es 45% bzw. 50%,

was dem Durchschnitt entspricht und beide besitzen ein Smartphone.
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Frage 9

Ich erwarte eine Antwort auf den GrofSteil meiner E-Mails
innerhalb von

10min

ca. 2h

1/2 Tag

1 Arbeitstag 50%
3 Tagen
1 Woche

mehr

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.6: erwartete Antwortzeit

Die Erwartungen an die Kommunikationspartner stimmen gut mit dem eigenen Verhalten
tiberein. Mit einer Umrechnung auf ganze Tage®® kommt man bei der eigenen
Beantwortungsgeschwindigkeit durchschnittlich auf knapp unter zwei Tage, bei der
erwarteten auf etwas mehr als zwei Tage. Das bedeutet durchschnittlich werden die
Anforderungen erflllt, aber nicht Ubererfillt. Letzteres wirde zusatzlichen Stress
verursachen, der nicht notwendig ist. Betrachtet man allerdings die einzelnen Angaben,
beantworten 13% E-Mails in weniger als zwei Stunden, obwohl niemand von ihnen eine
derartig rasche Antwort fordert. Auch wenn dieses Verhalten fiir die meisten zum Alltag

gehort, lohnt es sich einmal dartber nachzudenken.
Frage 10

Ab welcher Dauer des Nicht-Erreichbar-Seins eine Abwesenheitsnotiz erstellt wird, ist eine in
der E-Mail-Forschung selten gestellte Frage, aber in Zukunft potentiell interessant. Hier
konnten meiner Einschatzung nach zwei Entwicklungen eintreten: Die Funktion kdnnte an
Bedeutung verlieren, da man ohnehin ubiquitér erreichbar ist. Sollte aber das Bewusstsein,
dass man nicht standig erreichbar sein kann, wachsen, konnte diese Funktion wieder ofter
Anwendung finden. Die Verwendung fordern konnte zusatzlich, dass bereits kiirzere Zeiten

der Abwesenheit Informationsbedarf ausldsen, weil ein sofortiger Empfang von Nachrichten

>’Die Antwort ,mehr als 1 Woche” wurde als zehn Tage in die Berechnung aufgenommen.
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(und eine Reaktion) erwartet wird. Trends im Umgang mit der Erreichbarkeit werden sich
also in den Antworten auf diese Frage wiederspiegeln. Leider steht nur eine
Momentaufnahme zur Verfligung, somit konnen keine zeitlichen Vergleiche gezogen werden.
Ich vermute, dass wir aktuell noch in der ,,ersten Phase® sind, in der seltener Hinweise auf
Abwesenheit als in den Jahren zuvor ausgeschickt werden, weil man ohnehin immer und
iiberall erreichbar ist™® und entsprechend reagieren kann. Die folgende Abb. 9.7 zeigt
allerdings, dass nur sehr wenige nie Abwesenheitsnotizen erstellen, was diesem Gedanken

widerspricht.

Wenn ich mehr als die folgende Anzahl an Tagen nicht
erreichbar bin, erstelle ich eine Abwesenheitsnotiz

1Tag 40%
2 Tage

3-6 Tage
7-14 Tage
14-30 Tage

nie 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.7: Abwesenheitsnotiz

Es ist also festzustellen, dass nur 7% nie eine Abwesenheitsnotiz erstellen, das bedeutet, dass
trotz der technischen Mdglichkeiten der Erreichbarkeit ,,Zeiten der Abwesenheit™ auftreten.
Dies ist zunéchst als positiv einzustufen, da es als Zeichen daflr gedeutet werden kann, dass
(erfolgreich) zwischen Arbeit und Freizeit getrennt wird. Andererseits erstellen 40% bereits
ab einem Tag Abwesenheit eine entsprechende Benachrichtigung, was wiederum den Druck

zu schnellen Reaktionen verdeutlicht.
Frage 11

An diese Uberlegung schlieBt Frage 11 an. Wie zu erwarten, stimmen 80% zu bzw. eher zu,
dass Antworten schneller erfolgen. Doch auch hier lohnt es sich dartiber nachzudenken, was

> entsprechende Hinweise liefern die Fragen nach der Erreichbarkeit
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das eigentlich bedeutet. Die Deutlichkeit der Antworten ist in Anbetracht der Tatsache, dass

funf Jahre eine kurze Zeitspanne flr eine solche Entwicklung sind, nd&mlich bemerkenswert.

Die Geschwindigkeit der Antworten ist in den letzten fiinf
Jahren gestiegen.

stimme zu

eher zu 33%

eher nicht zu 3%

Y

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.8: Zunahme der Antwortgeschwindigkeit

Mit dieser Beobachtung deckt sich, dass nur 11% ihr Smartphone bereits langer als funf Jahre

besitzen. 17% verfugen seit genau funf Jahren Gber ein solches Gerat (Frage 44).
Frage 12

Direkter wird der gefiihlte Druck zu raschen Antworten hier abgefragt.

Ich fiihle mich heute verpflichtet schneller auf E-Mails zu
antworten, als noch vor fiinf Jahren

stimme zu

eher zu 33%

eher nicht zu 20%

nicht zu

1\”

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Abb. 9.9: Antwortverpflichtung
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Mehr als die Halfte stimmen zu oder eher zu, dass sie sich zu schnelleren Antworten
verpflichtet fihlen. Die Zustimmung ist nicht so ausgeprégt, wie angesichts der Ergebnisse
der vorigen Frage erwartet. Wenn man es aber folgendermalien ausdriickt — nur 17% sehen
sich keinem gestiegenen Zeitdruck ausgesetzt — erkennt man die Tragweite der Entwicklung

in diesem Bereich der Kommunikation.

Frage 13
Meine E-Mails werden grofSteils inhaltlich vollsténdig
beantwortet.
eher zu | 53%
eher nicht zu _
nicht zu _
0:% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.10: Vollstdndigkeit der Antworten

Es stimmt positiv, dass 83% (eher) angeben, dass ihre E-Mails vollstdndig beantwortet
werden. Vom Optimum sind aber zumindest die Gbrigen 17% noch weit entfernt. Wenn mit
E-Mails bewusster umgegangen wirde, sollte jedenfalls eine Verbesserung moglich sein.
Dazu bedarf es, einerseits die eigenen E-Mails dahingehend zu kontrollieren, ob das Anliegen
eindeutig herauszulesen ist, und andererseits als Antwortender ausgehende E-Mails vor dem

Absenden daraufhin zu untersuchen, ob wirklich alle Fragen beantwortet sind.
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Frage 14

Wenn ich nicht unmittelbar/ausfiihrlich auf eine E-Mail
antworten kann, schicke ich dem Sender eine kurze Nachricht
mit der Information, wann ich ausfiihrlich antworte.

stimme zu

eher zu 30%

eher nicht zu 20%

nicht zu

il

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Abb. 9.11: Antwortvertrdstung

Auf der Beziehungsebene kann es wichtig sein, den Kommunikationspartner Uber eine
Verzogerung einer Antwort zu informieren und ihn auf diese Weise nicht im Unklaren zu
lassen. SchlieBlich kdnnte er/sie eine ausstehende Antwort als negative Beziehungsbotschaft
interpretieren (siehe Kap. 2.1.3.5). Mit diesem Mittel ist jedoch sparsam umzugehen, da eine
solche Nachricht ebenso als unnétig und damit stérend eingestuft werden kann. Es sind also
auch hier wieder Fingerspitzengefiihl und Einschatzungsgabe gefragt. Entsprechend zeichnet

sich kein Trend ab und auch eine generelle Empfehlung ist nicht moglich.

Frage 15

In eine ahnliche Richtung wie Frage 13 (Vollstandigkeit der Antworten) geht die Frage nach
der Antwortdisziplin.

Wie viele ihrer E-Mails, die eine Antwort erfordern, werden

tatséchlich beantwortet?

Allgemeine Anfragen 79,3%
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Dringende Anfragen 91,4%

Tabelle 9.4: Antwortdisziplin

Neun von zehn dringenden Anfragen werden tatsachlich beantwortet. Damit kdnnte man
zufrieden sein, dennoch wirden viele unndtige Nachfragen eingespart, wenn alle E-Mails
bereits beim ersten Versuch beantwortet wirden. Immerhin geht auch von solcherart
unabgeschlossenen Aufgaben eine psychische Belastung aus. Aus Effizienz-Sicht
erschreckend sind jedenfalls die geringsten angegebenen Werte von 10% bei allgemeinen und
50% bei dringenden Anfragen. Es ist davon auszugehen, dass eine solche ,Ignoranz®
katastrophale Auswirkungen auf das Betriebsklima hat. Aus meiner Sicht nicht
nachzuvollziehen, aber jener Teilnehmer, dessen allgemeine Anfragen nur zu 10%
beantwortet werden, gibt dennoch an mit der E-Mail-Kommunikation eher zufrieden zu sein
(Frage 62)>*. Die folgende Grafik (Abb. 9.12) stellt die Verteilung der Antworten dar.

20
18 -
16 -
14 -
12 -
10 +

H dringend

mallg.

o N b O
I

] .m0 n

o oo S oo
?)Q b‘Q ?)Q Q

Abb. 9.12: Verteilung der Antwortdisziplin

Frage 16

Es wurde gefragt, wie wichtig verschiedene Kriterien bei der Entscheidung, welche E-Mails
zuerst bearbeitet werden, sind. Folgende Tabelle ordnet die Kriterien nach der ihnen
beigemessenen Wichtigkeit. Anmerkung: Die Kategorie Anderes steht an erster Stelle, weil

jene die darauf zuriickgegriffen haben, dieser eine entsprechend hohe Bedeutung beimessen.

>* Randnotiz: Dringende Anfragen dieses Befragten werden zu 60% beantwortet.
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Genannt wurden unter diesem Punkt: Inhalt bzw. inhaltliche Relevanz, besondere Themen,
Klarheit des Anliegens, vorheriges Telefonat und Workflow. Die explizite Nennung von

,Klarheit des Anliegens* beweist die Relevanz deutlicher Formulierungen.

Kriterium Mittelwert

1=sehr wichtig, 4=nicht wichtig

Anderes (z.B. Inhalt, vorheriges JE§s
Telefonat)

berufliche Bedeutung des Absenders [JKs
soziale Beziehung zum Absender 1,9
Betreff 2,1
Dringlichkeit 2,5
Reihenfolge des Eintreffens 3,1

Tabelle 9.5: Bearbeitungsreihenfolge

Sehr hoch wird die berufliche Bedeutung des Absenders eingeordnet, und auch die soziale
Beziehung wird als wichtig empfunden. Eher als weniger wichtig wird hingegen die
Dringlichkeit eingestuft, obwohl diese aus Effizienzgriinden hoher gewertet werden sollte™.
Einmal mehr wird damit die Bedeutsamkeit der sozialen Komponente deutlich. Ebenso zeigen
die Ergebnisse, dass im (titelverliebten) Osterreich der Hierarchie nach wie vor sehr groRe
Bedeutung beigemessen wird.

>> Natiirlich ist dies abhangig davon, ob die Bearbeitungsreihenfolge einen relevanten Einfluss auf die Erflllung
des Dringlichkeitsanspruches hat.
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Frage 17

Bitte schdtzen Sie wie viele Ihrer E-Mails folgende Aktionen
erfordern:

m aufmachen, lesen,
handeln

W aufmachen, lesen,
weiterleiten

W aufmachen, lesen,
|6schen

M nicht 6ffnen, sofort
I6schen

Abb. 9.13: Kategorisierung nach erforderlicher Handlung

Diese Kategorisierung zeigt, dass funf Prozent der empfangenen Mails ohne sie zu 6ffnen
bereits als unnétig eingestuft werden kdnnen. In den meisten Féllen sind wahrscheinlich jene
Nachrichten, die nach dem Offnen und Lesen (bzw. Uberfliegen) sofort geléscht werden,
ebenfalls als unndtig zu bezeichnen. Damit lassen sich bereits 20 der 24% der in der n&chsten

Frage als nicht dringend und nicht wichtig eingestuften E-Mails erklaren.

Frage 18

Welchen Anteil Ihrer E-Mails k6nnen Sie folgenden Kategorien
zuordnen:

B dringend und wichtig

W dringend

B wichtig

unwichtig und nicht
dringend

Abb. 9.14: Kategorisierung nach Wichtigkeit und Dringlichkeit



155
Jakob Eniaql 9 Anhang

Bei der Kategorisierung nach Wichtigkeit und Dringlichkeit entstehen vier anndhernd gleich
groRe Teile. Mit 33% am haufigsten sind wichtige E-Mails. Im optimalen Fall sollte der
Anteil unwichtiger und nicht dringender Nachrichten gegen Null gehen, in der Praxis kénnen
allerdings auch solche Mitteilungen nitzliche Informationen enthalten. Ich verweise an dieser
Stelle nochmals auf das Prinzip von Eisenhower (S.51). Ein konsequentes Vorgehen nach
diesen Regeln kann die zu bearbeitende E-Mail-Menge auf etwa die Halfte reduzieren, wenn
man die hier genannten Anteile zu Grunde legt.

Frage 19

Wie viele der Nachrichten, die Sie erhalten, sind

M nur an Sie gerichtet

H an Sie und weitere
Empfanger gerichtet

H nicht direkt an Sie
gerichtet, aber Cc an Sie
verschickt

Abb. 9.15: Kategorisierung Adressierung

Anhand dieses Ergebnisses lasst sich die haufige Verwendung der E-Mail als One-to-Many
(2:N) bzw. als Many-to-Many (N:N) Kommunikationsform nachweisen. Lediglich 41% sind
ausschlieBlich an einen Empfanger gerichtet. 34% wenden sich an mehrere Empfanger und
ein Viertel richtet sich nicht einmal direkt an den Empfénger. Der Verzicht auf letztgenannte,
oft nur der Absicherung dienende, Weiterleitungen birgt grofles Einsparungspotential
hinsichtlich des Mailaufkommens. Vermutlich deckt sich ein Grofiteil dieser nicht direkt

gerichteten Mails mit den als nicht dringend und nicht wichtig eingestuften.
Frage 20

Nahezu alle Studienteilnehmer erledigen ihren elektronischen Briefverkehr immer selbst
(93%0). Nur zwei gaben an, 60% bzw. 90% selbst zu machen. Im Bereich des mittleren

Managements war das zu erwarten. Die Frage wurde aus zwei Grunden trotzdem gestellt,
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erstens um eine Bestétigung zu erhalten, zweitens weil auf diesem Weg eine groRe Entlastung
moglich ware. Da mittleren Managern selten eine Sekretdrin zur E-Mail-Bearbeitung zur
Verfugung steht, kdnnten in Zukunft vermehrt intelligente Softwareprogramme Unterstiitzung

leisten.
Frage 21

Nachfolgend wurde detaillierter gefragt, ndmlich in Form der Aussage: Ich habe eine
Sekretarin, die mich tber wichtige, dringende E-Mail-Nachrichten informiert. 80% stimmten
dem ,nicht zu“, jeweils 6,7% stimmten ,,zu“, ,,eher zu“ und ,,eher nicht zu“. Damit wird
deutlich, dass 20% doch auf die eine oder andere Weise unterstiitzt werden. Im Bewusstsein
eines solchen ,,Backups®“ fillt es entsprechend leichter, die E-Mail-Weiterleitung zu

deaktivieren, was die Relevanz dieser Frage fur meine Arbeit erklart.
Frage 22

Eine weitere Moglichkeit nur wichtige oder besonders dringende E-Mails auf das
Smartphone weitergeleitet zu bekommen, wére das Anlegen einer eigenen Adresse fir diesen
speziellen Zweck. Diese in der Theorie elegante Methode nutzen allerdings nur zwei
Umfrageteilnehmer, was 6,7% entspricht. In der Praxis ist die Entscheidung, an wen diese
Adresse weitergegeben wird, nicht trivial. Daher kénnte man Filter anlegen, die besondere E-

Mails automatisch von der Hauptadresse an diese spezielle Adresse weiterleiten.
Frage 23

Ein Mittel, das fir Ordnung im Posteingang sorgt, ist das Anlegen von Filtern zum

automatischen Loschen und/oder Sortieren von Nachrichten.



157
Jakob Eniaql 9 Anhang

Ich nutze in meinem E-Mail-Programm Filter, die bestimmte
Nachrichten automatisch I6schen oder in spezielle Ordner
verschieben (zusdtzlich zum Spam-Filter).

simme s TS

eher zu

eher nichtzu | 0%

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.16: Verwendung von Filtern

Immerhin 43% nitzen diese in der Einrichtung etwas aufwéndigere Option. Das zeigt, dass
zumindest einige Anwender bereit sind sich mit ihrem E-Mail-Programm zu beschaftigen und
Zeit zu investieren. Werden E-Mails automatisch in bestimmte Ordner sortiert, kdnnte man
anschlieBend per Smartphone z.B. nur den Ordner ,,dringend und wichtig® abrufen. Diese

Variante ist aus meiner Sicht einer gesonderten E-Mail-Adresse vorzuziehen.

Frage 24

Ich arbeite systematisch mit verschiedenen Ordnern, um mir
den Uberblick zu erleichtern.

eher zu . 3%

eher nicht zu . 3%

nicht zu F 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 9.17: Verwendung von Ordnern

Nahezu alle Nutzer (90%) arbeiten mit Ordnern. Diese Frage zielte in Richtung der
Nutzerklassifizierung von Whittaker und Sidner [215] bzw. Fisher et al. [69]. Auch bei der
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Frage des Wiederfindens von E-Mails spielt die Anwendung von Ordnern eine groRe Rolle
[214]. Allerdings ist fur die Effizienz die Anzahl der Ordner mitentscheidend. Wie bei der
vorigen Frage besprochen, konnen Ordner auch zum selektiven Abrufen von Nachrichten per

Smartphone verwendet werden.

Frage 25

E-Mails, die ich nicht sofort beantworte, verschiebe ich in einen
Ordner, wo ich alle noch zu bearbeitenden E-Mails ablege.

stimme zu h 3%

eher zu

eher nicht zu

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 9.18: Ordner fiir noch zu bearbeitende E-Mails

Zu bearbeitende E-Mails in einen eigens dafiir vorgesehenen Ordner zu verschieben, ist eine
weitere Strategie, um den Uberblick zu behalten. Diese wird jedoch von den Befragten kaum

angewandt.
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Frage 26

eher zu 8%

eher nicht zu

nicht zu

Ich verwende meinen Posteingang im Sinne einer To-Do-Liste.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

35%

40%

Abb. 9.19: Verwendung des Posteingangs als To-Do-Liste

In gewisser Weise eine Gegenprobe zu vorangegangener Frage ist die nach der Verwendung

des Posteingangs als To-Do-Liste. Die Antworten sind recht ausgeglichen mit einer Tendenz

zur Zustimmung. Der Posteingang als To-Do-Liste spielt eine Rolle, wenn E-Mails zum

Hauptinhalt der Arbeit zahlen, was bei Managern durchaus zutreffen kann.

Frage 27

Wie oft rdumen Sie ihren Posteingangsordner auf?

Nach jeder Bearbeitung
Einmal taglich

Etwa wochentlich

Ungefahr einmal pro Monat

Seltener als einmal pro Monat

0% 5% 10% 15% 20%

25%

30%

Abb. 9.20: Aufrdumen des Posteingangs
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Die meisten Nutzer rdumen ihren Posteingang einmal téglich auf, insgesamt ldsst sich
feststellen, dass die Befragten recht ordentlich sind und hdufig Ordnung schaffen. Das ist
positiv, denn so werden etwaige unerledigte Aufgaben entdeckt.

Frage 28

Mein E-Mail-Aufkommen bearbeite ich immer vollsténdig.

eher nicht zu

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.21: Vollstandigkeit der Bearbeitung

Diese Fragestellung ist hinsichtlich der Zufriedenheit interessant. Es ist namlich davon
auszugehen, dass eine vollstandige Bearbeitung besser ist, weil keine unabgeschlossenen
Aufgaben unterbewusst Stress verursachen. 83% handeln aus dieser Sichtweise richtig, was
erfreulich ist. Ein signifikanter Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit und
Vollstandigkeit der Bearbeitung konnte jedoch nicht festgestellt werden.

Frage 29

Durchschnittlich werden etwa 15% der Mails ausgedruckt. Die Bandbreite reicht dabei von
0 bis 80%, die Standardabweichung ist 20. Das zeigt, dass das papierlose Biiro wohl noch
langer eine Vision bleiben wird. Gleichzeitig ist es ein Beweis dafiir, dass zur weiteren
Bearbeitung das Ausdrucken einiger Dokumente weiterhin notwendig ist. Die Verbreitung der
Tablets konnte Ausdrucke, die nur fir eine kurzfristige Verwendung z.B. fur Besprechungen

gedacht sind, obsolet machen.
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Frage 30

Eingehende E-Mails sind versténdlich und eindeutig formuliert.

stimme zu h

eher zu

eher nicht zu

nicht zu

0%

0%

20%

40% 60% 80%

100%

Abb. 9.22: Versténdlichkeit und Eindeutigkeit eingehender E-Mails

87% sind mit der Verstandlichkeit und Eindeutigkeit eingehender E-Mails eher zufrieden.

Volle Zustimmung sprechen aber nur 7% aus.

Damit bleibt noch Spielraum fur

Verbesserungen, auch wenn das Niveau bereits hoch ist. Wie wichtig klares Formulieren ist,

zeigt unter anderem Frage 16, bei der einer der Befragten angab, dass er nach diesem

Kriterium entscheidet, welche E-Mails er zuerst bearbeitet.

Frage 31

Eingehende E-Mails sind kurz und prégnant formuliert.

stimme zu h

eher zu

eher nicht zu

nicht zu

30%

0%

10%

20% 30% 40%

50%

60%

Abb. 9.23: Kiirze und Prégnanz eingehender E-Mails
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Bei der Frage nach Kiirze und Pragnanz eingehender E-Mails fallt das Ergebnis nicht so
deutlich aus. Dies war allerdings nicht zu erwarten und wére auch nicht winschenswert, denn

Kirze allein ist kein Qualitatsmerkmal (vgl. illokutiondre Akte in Kap. 2.1.1.6).

Frage 32

Ich lege grof3en Wert darauf meine E-Mails versténdlich und
eindeutig zu formulieren.

eher zu

eher nicht zu 0%

nichtzu | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 9.24: Verstandlichkeit und Eindeutigkeit ausgehender E-Mails

Im Vergleich zur Beurteilung eingehender Mails tritt hier eine Differenz zwischen dem
Selbst- und Fremdbild auf. Das sollte als Ansporn genommen werden noch mehr darauf zu

achten.
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Frage 33

stimme zu

eher zu

eher nicht zu

nicht zu

0%

20%

27%

Ich lege grofien Wert darauf meine E-Mails kurz und prdgnant
zu formulieren.

Y
Y
—

0%

10%

20%

30%

40% 50%

60%

Abb. 9.25: Kiirze und Prégnanz ausgehender E-Mails

Das Ergebnis ist hier wieder weniger eindeutig als bei der vorigen Frage nach

Verstandlichkeit und Eindeutigkeit. Den Grund dafur sehe ich analog zu Frage 31 bei der

kurzen Formulierungen innewohnenden Ambivalenz.

Frage 34

stimme zu

eher zu

eher nicht zu

Ich erkenne, wenn eine E-Mail auf einem Smartphone verfasst

wurde (ohne expliziten Hinweis z.B. Signatur).

nicht zu m

23%

27%

Y
:—

0%

10%

20%

30% 40%

50%

Abb. 9.26: Erkennbarkeit von am Smartphone verfassten E-Mails

Diese Frage ist fur diese Arbeit von essentieller Bedeutung. Tatsachlich meinen 43%

erkennen zu kdnnen, wenn eine E-Mail am Smartphone verfasst wurde. Nimmt man jene, die
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eher zustimmen, hinzu, sind es sogar 70%. Nur 7% schlielen die Mdglichkeit ganzlich aus.
Ausgehend von diesem Ergebnis misste man in einer weiteren Befragung versuchen die
,Erkennungsmerkmale® zu eruieren. Daraus lieBen sich direkte Handlungsempfehlungen
ableiten. Bereits diese Ergebnisse machen deutlich, dass ein bewusster Umgang mit E-Mails

am Smartphone angebracht ist.

Frage 35

Mir sind Form und Stil von E-Mails wichtig.

eher nicht zu 13%

nicht zu 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.27: Wertschéatzung von Form und Stil bei E-Mails

Wie wichtig Form und Stil bei E-Mails sind, wird hier deutlich. 87% der Studienteilnehmer
stimmen zu bzw. eher zu. Damit ist eindeutig klar, dass auch bei einer E-Mail entsprechend
auf Form und Stil geachtet werden sollte.
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Frage 36

Ich bin beziiglich der Form und des Stils von E-Mails in meinem
ndheren sozialen Umfeld toleranter. (Gemeint sind
Freunde/Kollegen zu denen man hdufig Kontakt hat).

simme

eher zu 43%

eher nicht zu - 3%

nicht zu F 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.28: Toleranz bezuglich Form und Stil im ndheren Umfeld

In Erganzung zu voriger Frage zeigt dieses Ergebnis im Umkehrschluss, dass besonders bei
Erstkontakten und bei der Kommunikation mit weniger engen Freunden bzw. Kollegen Wert

auf Form und Stil gelegt werden sollte.

Frage 37

Ich bin beziiglich der Form und des Stils toleranter, wenn ich
anhand der Signatur (,sent from my iPhone“) erkenne, dass
eine E-Mail von einem Smartphone gesendet wurde.

B

eher zu

eher nicht zu 10%

nicht zu F 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.29: Toleranz bezuglich Form und Stil bei Smartphone

Wie dieses Ergebnis darlegt, kann es durchaus hilfreich sein fir das Smartphone eine Signatur

zu erstellen, aus der erkennbar wird, dass eine E-Mail von einem solchen Gerét gesendet



166
Jakob Eniaql 9 Anhang

wurde. So besteht die Moglichkeit in der Signatur etwaige zum Beispiel dem kleinen Display
oder der Autokorrektur geschuldete Fehler zu erklaren. Bei der Formulierung sollte jedoch
darauf geachtet werden, dass der Leser nicht das Gefiihl hat, man wolle es sich ,.einfach
machen® und achte in Folge der bereits vorab pauschal erfolgten Entschuldigung weniger auf

Fehler. Beispiele fur mogliche Signaturen:

Sent from my mobile device. Apologies for typos and brevity.
Via Mobiltelefon, daher evtl. kurz gefasst.

Wobei meist der Hinweis auf das Mobiltelefon (also der erste Satzteil) reicht. Denn diese
Anmerkung ist in Hinblick auf Tippfehler, Formatierung und Kirze inzwischen meist
selbsterklarend. Am besten ist es jedoch eine Entschuldigung per Signatur erst gar nicht
notwendig werden zu lassen, indem man sich auch beim Schreiben am Smartphone
entsprechend bemuht. Das erhoht gleichzeitig in gewisser Weise die Privatsphéare, weil nicht

Uber die Signatur nachvollziehbar ist, auf welchem Gerat eine E-Mail verfasst wurde.

Frage 38

Zu einem angemessenen Umgang miteinander gehéren auch
Form und Stil einer E-Mail. Insofern hat dies auch Einfluss auf
die sozialen Beziehungen.

cher 2

eher nicht zu

nicht zu F 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.30: Einfluss von Form und Stil auf soziale Beziehungen

Den Zusammenhang von Form und Stil einer E-Mail und sozialen Beziehungen macht diese
Frage deutlich. 87% sehen einen mehr oder weniger deutlichen Zusammenhang. Damit ist die
Relevanz des Themas eindrucksvoll demonstriert. Wahrend also zweifelsfrei ein VVerstdndnis
fur die Zusammenhénge vorhanden ist, bleibt offen, wie weit dieses Bewusstsein in der Praxis

des Schreibens beachtet wird.
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Frage 39

In unserem Unternehmen gibt es Verhaltensgrundséitze zum
Umgang mit E-Mails.

.

Nein 23%

weild nicht

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abb. 9.31: Verhaltungsgrundsétze im Unternehmen

Die folgenden Fragen zum Thema Verhaltensempfehlungen und Richtlinien sind vor allem
zur Legitimierung von Nicht-Erreichbarkeit hilfreich. Vor allem bei Innovationen, die sich so
explosionsartig verbreiten wie das Smartphone, sind Regeln notwendig bis anerkannte

Normen sie uberfliissig machen (Kap. 2.1.1.7).

Mit dieser Frage sollten festgeschriebene flr das ganze Unternehmen geltende Grundsatze
zum Umgang mit E-Mails abgefragt werden. Bei 63% der Befragten gibt es solche
Verhaltensregeln. In einem weiteren Schritt kdnnte man untersuchen, wie umfangreich diese

sind, was flir Regeln sie beinhalten und ob diese befolgt werden.
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Frage 40

In meinem direkten Arbeitsumfeld gibt es
Verhaltensgrundséitze zum Umgang mit E-Mails.

. T
4

Nein 3%

weild nicht

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.32: Verhaltensgrundsétze im direkten Arbeitsumfeld

Die Frage nach Verhaltensgrundsatzen im direkten Arbeitsumfeld sollte Auskunft darlber
geben, ob zuséatzlich zu den allgemeinen speziell angepasste Regeln existieren, die vielleicht
auf Erfahrungen basieren und innerhalb einer Abteilung tradiert werden. 17% sind sich hier
unschlissig und antworten, sie wissten es nicht bzw. sollten solche existieren wéren sie ihnen
nicht bekannt. Obwohl bei der Mehrheit (43%) keine bestehen, haben sich bei 40% doch
entsprechende Umgangsformen herausgebildet. Das zeigt, dass eine Anpassung bzw.
Erweiterung der globalen Unternehmensrichtlinien auf das direkte Arbeitsumfeld durchaus
notwendig ist und durchgefiihrt wird.
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Frage 41

eher zu

eher nicht zu

nicht zu

0%

13%

sinnvoll.

33%

Ich halte eine Richtlinie fiir den Umgang mit E-Mails fiir

0%

10%

20%

30%

40% 50%

60%

Abb. 9.33: Sinnhaftigkeit einer Richtlinie zum Umgang mit E-Mails

Wie die Studienteilnehmer zu E-Mail-Richtlinien, egal welcher Form, stehen, zeigt obige

Abb. 9.33. 87% halten einen Leitfaden fur (eher) sinnvoll. Nur 13% stimmen eher nicht zu.

Auch aus Unternehmenssicht sind Verhaltensrichtlinien sinnvoll, weil damit (unbewusst)

falsches Verhalten von Mitarbeitern verhindert werden kann. Damit stellt sich die Frage,

warum Verhaltensregeln nicht weiter verbreitet sind, denn sowohl Unternehmen als auch

Mitarbeiter profitieren davon.

Frage 42
Es gibt Verhaltensgrundsdtze zur Nutzung eines Firmen-
Mobiltelefons am Wochenende oder im Urlaub.
I
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.34: Verhaltensgrundsétze zur Mobiltelefonnutzung
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Bei der Frage nach Regeln zum Umgang mit einem Firmenmobiltelefon am Wochenende
oder im Urlaub, zeigt sich ein dhnliches Bild wie bei Verhaltensgrundsatzen im direkten
Arbeitsumfeld. Das l&sst darauf schlielen, dass solche nicht vom Unternehmen bestimmt
sind, sondern eher selbstbestimmt wachsen. Zur Forderung der Work-Life-Balance, die
letztendlich leistungsfahigere Mitarbeiter zur Folge hat, scheint es sinnvoll Empfehlungen zur
Verwendung des beruflichen Mobiltelefons in der Freizeit zu geben. Damit wird es fir die
Manager leichter Beruf und Freizeit soweit als moglich und zweckdienlich zu trennen. Jenen
Mitarbeitern, die - was Erreichbarkeit und Arbeit in der Freizeit betrifft - Uber das Ziel
hinausschieRen und damit leicht andere mitrei3en, wird gleichzeitig der Wind aus den Segeln

genommen.
Frage 43

Es wurde ergianzend zu Frage 2 und 5 im Detail abgefragt wie viele Smartphones und
herkdmmliche Mobiltelefone verwendet werden und ob diese jeweils ausschlieBlich privat
bzw. beruflich oder beiderart gentitzt werden. Fir die Separation von Arbeit und Freizeit wére
es am besten getrennte Telefone zu besitzen, da man auf diese Weise leichter das berufliche
Mobiltelefon abschalten kann, und trotzdem fur private Anrufe erreichbar bleibt. Die
deutliche Mehrheit (73%) besitzt aber kein ausschlief3lich privates Mobiltelefon (egal ob
herkdmmliches oder Smartphone). Dadurch besteht faktisch keine Mdglichkeit private und
berufliche Erreichbarkeit zu trennen. Es wird daher dringend empfohlen mindestens zwei
getrennte Gerate zu verwenden. Bei entsprechender Disziplin der Kollegen kann aber unter
Umstanden auf diese MalRnahme verzichtet werden. In diesem Sinne sollte man selbst —
besonders in der Rolle eines VVorgesetzten — mit gutem Beispiel vorangehen und auf E-Mails

und Anrufe in der Freizeit moglichst verzichten.

Noch einige Informationen am Rande: 17% besitzen gar drei Mobiltelefone®, 23% zwei und
60% nur eines. Der Vergleich unter den ausschlielich beruflich bzw. privat genitzten
Mobiltelefonen zeigt, dass privat noch hadufig ein herkdmmliches Handy benitzt wird,
wéhrend beruflich Smartphones der Vorzug gegeben wird. Die Auswertung der Angaben

dieser Frage bestatigen auRerdem, dass 80% ein Smartphone besitzen (vgl. Frage 2).

*® Keiner gab an mehr als drei Mobiltelefone zu besitzen.
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Frage 44

Diese Frage gliedert sich in zwei Teile. Diejenigen, die kein Smartphone besitzen, wurden
gefragt, ob sie planen in den ndchsten sechs Monaten eines anzuschaffen. Lediglich eine

Person®’ gab an sich ein Smartphone kaufen zu wollen, das entspricht dennoch 179,

Smartphone-Besitzer wurden gefragt, wie lange sie das bereits sind. Durchschnittlich sind
dies 33 Monate (zwei Jahre und neun Monate). Die Standardabweichung betrdgt 23 Monate,
der Maximalwert sind 6 Jahre.

Frage 45

Die folgende Tabelle reiht Aspekte, die nach Meinung der Studienteilnehmer das Verfassen

von E-Mails am Smartphone erschweren nach den Mittelwerten der Zustimmung.

Folgende Aspekte erschweren meiner Meinung [ MW’ 4=nicht zu

nach das Verfassen von E-Mails am Smartphone: | 1=stimme zu

Physische Tastatur, aber kleine Tasten 2,00

Physisch nicht vorhandene Tastatur 2,36

Keine Unterstlitzung verschlisselter E-Mails 2,41

Sicherheitsrisiko 2,75

Ablenkung durch Umgebung 2,78
Unvollstdndiges Adressbuch 2,96
Komplizierte Einrichtung 2,96

Fehlende Rechtschreibpriifung 3,00

Tabelle 9.6: Das Verfassen von E-Mails am Smartphone erschwerende Aspekte

7 Es gab zwar drei weitere Nennungen, die jedoch alle bereits im Besitz eines Smartphones sind
*% Denn nur sechs Teilnehmer der Studie besitzen kein Smartphone.
> Mittelwert
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Wahrend dem Formfaktor der Gerate geschuldete Nachteile unkritischer als erwartet gesehen
werden, steht der Zugriff auf E-Mails und Dateien an erster Stelle. Das verdeutlicht die
Verwendung im Sinn eines ,,mobile Office®. Die internationale Ausrichtung der befragten
Manager, zeigt der Stellenwert der dem Datenroaming eingerdaumt wird. Gleichzeitig zeigt der
Bedarf einer Datenverbindung abermals die Nutzung als ,,Ersatzbiiro®. Weiter gestdrkt wird
diese Sicht durch den Wunsch nach Unterstlitzung verschlusselter Mails. Wahrend diese
Sicherheitsvorgabe noch durchaus Bedeutung hat, wird das allgemeine Sicherheitsrisiko als
gering eingeschatzt. Einer moglichen Ablenkung durch die Umgebung wird eher
widersprochen und auch die Einrichtung der E-Mail-Dienste stellt die Nutzer nicht vor
Probleme. Eine Rechtschreibpriufung scheint in den meisten Programmen integriert bzw.
greifen fortgeschrittene Eingabemethoden meist auf Worterbucher zurtick.

Frage 46 *

Mit dieser Frage werden Besonderheiten beim Verfassen von E-Mails am Smartphone
herausgearbeitet. Die folgende Tabelle reiht die Aussagen wieder nach dem Mittelwert der

Zustimmung.

Beim Verfassen von E-Mails am Smartphone, Mittelwert

1=stimme zu,

4=nicht zu

tendiere ich dazu knapper zu formulieren. 1,29
kann ich meine gewohnte Formatierung nicht 1,88
anwenden.

lege ich weniger Wert auf Grol3-/Kleinschreibung und 2,29
Rechtschreibung (Tippfehler).

achte ich weniger auf den Stil (Formulierung, 2,38

Grammatik, Verstandlichkeit, Lesbarkeit).

verwende ich haufiger Abkiirzungen. 2,71
verzichte ich eher auf vollstaindige Anrede und 2,83

GruRformel.

verwende ich 6fter Emoticons (Smileys). 3,21

Tabelle 9.7: Besonderheiten beim Verfassen von E-Mails am Smartphone
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Eine wichtige Erkenntnis ist, dass am Smartphone eindeutig kirzer formuliert wird. Dies kann
positiv sein, solange dabei wesentliche Inhalte ebenso wenig weggelassen werden, wie den

sozialen Beziehungen zutragliche Teile der E-Mail. Beziiglich der ,Qualitit®

gehen die
Meinungen auseinander. Sowohl bei Rechtschreibung als auch Stil sind die Extremwerte ,,1
fir volle Zustimmung als auch ,4“ fiir volle Ablehnung héufig. Dies ist dem
Kommunikationsklima wenig zutréglich, da somit in der téaglichen Kommunikation
differierende Einstellungen aufeinander treffen. Wer sich selber die Mihe macht trotz der
Einschrankungen korrekt zu schreiben, erwartet dies in der Regel auch von seinem Gegeniiber

(vgl. dazu andere Fragen z.B. Frage 35).

Frage 47 *

Manche E-Mails 6ffne ich nicht am Smartphone, weil

Dateien angehangt sind, die am Smartphone nicht 70,8%

oder nur schlecht bearbeitet werden kdnnen.

sie nicht dringend sind. 50,0%

der Inhalt auf einem groReren Bildschirm leichter zu 33,3%

lesen ist.
die E-Mail zu grof3 (kb) ist. 16,7%
Sonstiges 16,7%

Tabelle 9.8: Grunde eine E-Mail nicht am Smartphone zu 6ffnen

Der haufigste Grund eine E-Mail am Smartphone nicht zu 6ffnen, ist weil sie nicht oder nur
schlecht weiterbearbeitet werden kann. Auflerdem werden ,,nicht dringende” E-Mails gerne
aufgeschoben und erst am Laptop oder PC gedffnet. Eine gewisse Einschrankung stellt noch
die BildschirmgroRRe dar, wahrend die (Datei-) GroRe kaum eine Rolle spielt. Nennungen
unter Sonstiges waren: Fehlende Verschlusselung, unwichtige Absender bzw. Betreff,
,,Offnung am Smartphone aber Bearbeitung am Notebook®, ,,am Smartphone werden nur

private Mails angezeigt*.

* unter Anflhrungszeichen, weil damit nur ein Ausschnitt erfasst wird (vgl. Kap. 2.1.1.7 bzw. Kap. 2.1.3).
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Frage 48 *

Dringende E-Mails schreibe bzw. beantworte ich héufiger am
Smartphone als ,normale”.

eher nicht zu %

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.35: Beantwortung dringender Mails via Smartphone

In Anlehnung an die Frage, welche E-Mails am Smartphone eher nicht getffnet werden,
erfolgt an dieser Stelle die Gegenfrage, ob dringende E-Mails haufiger doch per Smartphone
beantwortet werden. Die deutliche Mehrheit - ndmlich 71% - stimmt zu bzw. eher zu.

Frage 49 *

Ich verwende Filterregeln, um nur bestimmte Nachrichten auf
mein Smartphone weitergeleitet zu bekommen.

stimme zu

eherzu | 0%

eher nicht zu . 4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 9.36: Verwendung von Weiterleitungsregeln auf das Smartphone

Eine Methode, um das E-Mail-Aufkommen am Smartphone zu steuern, wére das Einrichten
eines Filters, der nur ausgesuchte Nachrichten weiterleitet. Auch diese effektive Methode
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wird sehr selten angewandt. Im Rahmen von Frage 22 und 23 wurde darauf bereits

eingegangen.

Frage 50 *

Ich verschicke keine E-Mails mit vertraulichem Inhalt via
Smartphone.

stimme zu

eher zu 21%

eher nicht zu 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.37: Versenden vertraulicher E-Mails via Smartphone

Entsprechend den geringen Sicherheitsbedenken, verschickt die Mehrheit auch E-Mails mit
vertraulichen Inhalten per Smartphone, obwohl nach eigener Angabe oft die Unterstiitzung
von Verschlisselungstechniken fehlt. Aus Sicht der Unternehmens-Sicherheit ist dies kritisch
zu sehen. Doch auch in diesem Bereich ist es aulRerordentlich schwierig einen fir beide Seiten
vertraglichen Kompromiss zwischen Usability und Datensicherheit zu finden. Der Umgang
mit diesem Problem geschieht folglich differenziert. Einige Unternehmen beschrénken den
Zugang sehr stark, andere erlauben nur bestimmte ausgewahlte Smartphones, evt. mit

zusétzlich eingeschranktem Funktionsumfang.
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Frage 51 *

Ich verwende einen Virenschutz und/oder andere
Sicherheitssoftware auf meinem Smartphone.

eher nicht zu 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.38: Verwendung von Sicherheitssoftware

Auch Sicherheitssoftware wird nur von einer Minderheit verwendet. Angesichts der jungsten
Meldungen zur explodierenden Anzahl von Schadsoftware ist rasches Umdenken gefordert.
Denn im Gegensatz zu den bei der vorigen Frage angesprochenen SicherheitsmalRnahmen ist
der Einsatz von Sicherheitssoftware keine Einschrankung fur den Anwender.

Frage 52

Ich habe mein berufliches Mobiltelefon immer dabei.

eher nicht zu 0%

nicht zu 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 9.39: Verfligbarkeit des beruflichen Mobiltelefons

Praktische alle Befragten haben ihr berufliches Mobiltelefon immer dabei.
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Frage 53

Mein berufliches Mobiltelefon ist immer eingeschalten.

eher nicht zu

nicht zu

B

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

Abb. 9.40: telefonische Verfligbarkeit

Der GroBteil hat das Mobiltelefon auch immer eingeschalten, nur jeweils 7% stimmen ,,eher
nicht zu*“ sowie ,,nicht zu“. Das zeigt abermals wie weit die Gerdte Teil unseres Lebens
geworden sind. Daflr wie bedeutend die Apparate sind, beschaftigen wir uns verhaltnisméaRig

wenig mit dem Umgang damit.

Frage 54

In welchen Situationen schalten Sie Ihr berufliches | Mittelwert

Mobiltelefon aus oder auf lautlos? 1=immer, 4=nie

Sonstiges” 1,4
Bei Seminar/Meeting 1,6
Im Urlaub 2,1
Am Wochenende 2,9
In der Freizeit nach der Arbeit 3,1
3,7

Tabelle 9.9: Situationen, in denen das berufliche Mobiltelefon aus oder auf lautlos geschalten wird

Die Antworten auf die vorige Frage lassen darauf schlieBen, dass in den hier genannten
Situation das Telefon grof3teils nur auf lautlos gestellt wird. Um einen noch tieferen Einblick

ot genannt wurden: in der Nacht, im Ausland, Arztbesuche, grundsatzlich (Anmerkung: bezieht sich
wahrscheinlich auf lautlos) und ,,ist fast immer lautlos”
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zu erhalten, wire es notwendig gewesen getrennt nach ,,aus* und ,,auf lautlos* schalten zu
fragen. In Hinblick auf den ohnehin schon groen Umfang des Fragebogens wurde jedoch
darauf verzichtet. Allerdings lassen sich infolgedessen wenig konkrete Aussagen ableiten.
Dennoch konnen ,,Ruhezeiten nach ihrer Bedeutung gereiht werden. In dieser Hinsicht
wollen die Manager im Urlaub am wenigsten gestért werden, gefolgt von am Wochenende

und der wochentaglichen Freizeit.
Frage 55 *

83% der Smartphone Besitzer verwenden die E-Mail-Push-Funktion. Weitergehend wurde

gefragt, wann sie diese deaktivieren.

In welchen Situationen deaktivieren Sie bewusst die | Mittelwert

E-Mail-Push-Funktion? 1=immer, 4=nie

Sonstiges” 1,3
Im Urlaub 58
Am Wochenende 3,6
In der Freizeit nach der Arbeit 3,9
Bei Seminar/Meeting 4

Wahrend Arbeitspausen 4

Tabelle 9.10: Situationen, in denen die E-Mail-Push-Funktion deaktiviert wird

Diese Ergebnisse zeigen, dass die Erreichbarkeit per E-Mail fast immer gegeben ist. Am
ehesten wird auf Push-E-Mails im Urlaub verzichtet. Immerhin 32% deaktivieren die
automatische Weiterleitung immer oder oft. Am Wochenende tun das nur 11% und
wochentags Uberhaupt nur eine Person (5%). Allerdings muss dazu gesagt werden, dass hier
explizit nach der Push-Funktion gefragt wurde, diese zu deaktivieren ist hinfallig, sollte

bereits das gesamte Gerét ausgeschalten sein (vgl. vorige Frage).

6 genannt wurden: Roaming (2 mal), ,,in Blirozeit -> Laptop“



179
Jakob Eniaql 9 Anhang

Frage 56

Wie viel Zeit wenden Sie am Arbeitsplatz pro Tag fiir
geschdftliche Kommunikation per E-Mail auf?

<10min
ca.1l/2h

ca.lh

ca.2h

ca.3h

ca.5h

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.41: Zeitaufwand am Arbeitsplatz

Der tagliche Zeitaufwand der Studienteilnehmer fiir geschaftliche E-Mail-Kommunikation
betragt durchschnittlich 2,5 Stunden. Drei von vier Befragten geben an zwei oder mehr
Stunden téglich aufzuwenden. Diese Ergebnisse stehen in Einklang mit jenen anderer Studien
in England, Deutschland und den USA (siehe Kap. 2.3.7). Es wurde jedoch nicht nur nach

dem Zeitaufwand am Arbeitsplatz sondern auch an anderen Orten bzw. Situationen gefragt:
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Wie viel Zeit wenden Sie pro Tag fiir geschdftliche Kommunikation per
E-Mail auf?

|
14%

Am Wochende

Im Urlaub

nicht erreichbar

In der Freizeit nach der Arbeit B <10min
Mca.l/2h

H>1h

Unterwegs

Bei Seminar/Meeting

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.42: Zeitaufwand

Wahrend wochentags nach der Arbeit viele (41%) nur mehr kurz (<10min) oder gar nicht
(21%) E-Mails checken, gibt es am Wochenende eine Gruppe, die mehr als eine Stunde damit
zubringt (38%), wenige die etwa eine halbe Stunde aufwenden, und wieder eine grofe
Gruppe, die weniger als zehn Minuten oder gar nicht erreichbar sind.
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Frage 57

Besonders belastend ist/sind fir mich Mittelwert
1=stimme zu,
4=nicht zu

die Menge an E-Mails.

die Haufigkeit von Anrufen auf meinem Mobiltelefon.

, dass ich auch am Wochenende oder im Urlaub am

Mobiltelefon erreichbar bin.

, dass ich auch am Wochenende oder im Urlaub per E-

Mail erreichbar bin.

, dass ich werktags rund um die Uhr per E-Mail

erreichbar bin.
, dass ich werktags rund um die Uhr am Mobiltelefon
erreichbar bin.
die Menge von SMS, die ich an mein Mobiltelefon

geschickt bekomme.

Tabelle 9.11: Belastungen

Waihrend die Erreichbarkeit in der Freizeit Gberwiegend als geringe Belastung angesehen
wird, zeigt sich deutlich, dass von der Menge an E-Mails die grofite Last ausgeht. Im
Vergleich als sehr viel weniger storend werden Telefonanrufe empfunden. Maoglicherweise
lasst sich das darauf zurlckfihren, dass man Telefonanrufe gewohnt ist und damit umzugehen
gelernt hat. SMS haben so gut wie keinen stérenden Effekt, obwohl sie inzwischen mobilen
E-Mails sehr ahnlich sind. Daflir sehe ich einige Grinde: Anders als E-Mails werden SMS
vorwiegend unter guten Bekannten ausgetauscht. Folglich ist davon auszugehen, dass der
Anteil an personlichen Inhalten héher ist. Auch wenn oft keine berufliche Relevanz gegeben
sein wird, spielen die Kurznachrichten eine besondere Rolle in der Beziehungspflege. Die
Verwendung starkt Vertrauen und Freundschaftgefiihl aufgrund der seltenen Verwendung
gerade im Business-Bereich. Allerdings besteht bei unangebrachter Anwendung ein noch
groleres Risiko negative Reaktionen hervorzurufen. Analog zu Frage 61 und 67 kdnnte man

die mit SMS verbundenen Assoziationen abfragen und anschlieBend vergleichen. Sofern man

& genannt wurden: Info- und Arbeitsverschiebung, Sinnlosigkeit/Uberflissigkeit von E-Mails
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davon ausgeht, dass die SMS als Mobiltelefonanwendung einen Beitrag zur Verknupfung von
Spal? und Smartphone leistet, kann man hier den Unterschied zur E-Mail festmachen, die
wenig mit Spal? assoziiert wird (siehe Frage 61 und 67).

Frage 58

Ich habe den Eindruck, dass mein Umfeld durch die
zunehmende Informationsflut (iberfordert ist.

37

eher zu %

eher nicht zu

nicht zu m

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.43: Uberforderung des Umfelds durch die Informationsflut

Wahrend sich die Studienteilnehmer selbst keine Uberforderung attestieren, beobachten 77%
eine zunehmende Uberforderung durch die Informationsflut in ihrem Umfeld. Daher ist davon
auszugehen, dass die selbstwahrgenommene bzw. angegebene nicht mit der tatsachlichen
Gefiihlslage der Befragten in Einklang steht.
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Frage 59

Wenn ich die Entwicklung der modernen
Kommunikationsmedien betrachte, sehe ich in Zukunft mehr
Belastung auf mich zukommen.

stimme zu

eher zu 3%

eher nicht zu 17%

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.44: Zukinftige Belastung

Die zukunftige Entwicklung der modernen Kommunikationsmedien wird in Bezug auf die
damit verbundene Belastung durchaus kritisch gesehen. 73% erwarten in Zukunft mehr bzw.
eher mehr Belastung. Auf diese Weise wird deutlich: Die neuen Medien vereinfachen und
beschleunigen zwar zunéchst die Kommunikation und machen sie damit effizienter, die
Nutzung generiert im Ausgleich aber mehr Kommunikation, sodass am Ende ein
Mehraufwand entsteht.

Frage 60
Mit E-Mail assoziiere ich: Mittelwert
1=stimme zu,
4=nicht zu
Schnelle Kommunikation
Informationsaustausch

Benutzerfreundliche Technik

Antwortverpflichtung

Arbeit in der Freizeit

Zusatzliche Arbeitsbelastung

Tabelle 9.12: Assoziationen E-Mail
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Die Assoziationen zu E-Mail sind mehrheitlich positiv. Die negativ besetzten Begriffe fanden
keine groRe Zustimmung, mit Spal? wird E-Mail allerdings ebenso wenig assoziiert. Spannend
wird diese Frage beim Vergleich der E-Mail mit dem Smartphone, der bei Frage 67 erfolgt.

Frage 61

Ich bin mit der derzeitigen Situation beziiglich der
Kommunikation per E-Mail zufrieden.

eher nicht zu

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abb. 9.45: Zufriedenheit mit der Kommunikation per E-Mail

Trotz der vielféltigen Probleme im Umgang mit E-Mails, sind erstaunlicherweise 83% mit der
Kommunikation per E-Mail zufrieden. Nur 23% sind jedoch sehr und immerhin 17% wenig

bis gar nicht zufrieden. Das zeigt ein weiteres Mal, dass Potential zur VVerbesserung besteht.
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Frage 62

Intensive E-Mail-Nutzung bewirkt eine positive Verdnderung
der sozialen Beziehungen (Vertrauen, Reputation).

stimme zu

eher zu

M beruflich

eher nicht zu W privat

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.46: Zusammenhang E-Mail-Nutzung soziale Beziehungen

Der Zusammenhang zwischen E-Mail-Nutzung und sozialen Beziehungen wird beruflich und
privat different eingeschatzt. Wéhrend im beruflichen Kontext intensiver E-Mail-Nutzung
durchaus ein positiver Einfluss auf soziale Beziehungen zugeschrieben wird, trifft dies nach
Einschatzung der Befragten privat eher nicht zu (87%). Aus meiner Sicht liegt der Grund
dafir darin, dass E-Mail im privaten Bereich eher als (zu) unpersonliche

Kommunikationsform gesehen wird.

Frage 63

Eine Arbeitswoche ohne E-Mail wdire eine grofSe
Einschrénkung.

eher nicht zu

nicht zu F 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

Abb. 9.47: Abhéangigkeit von E-Mail
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Dass die E-Mail aus dem Arbeitsalltag nicht mehr wegzudenken ist, beweist obige Abb. 9.47.
Nur 13% konnten eine Woche lang ohne E-Mail (nahezu) uneingeschrankt auskommen.

Frage 64

Ich glaube E-Mail Nutzung kann zu einer Sucht werden.

40

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.48: E-Mail-Sucht

Beim Thema E-Mail-Sucht scheiden sich die Geister. Etwas mehr als die Halfte glaubt, dass
E-Mail-Nutzung zu einer Sucht werden kann. Dass sie damit nicht ganz falsch liegen, beweist
etwa das Auftreten von Atemaussetzern bei der E-Mail-Bearbeitung, was auf eine hohe

Anspannung hindeutet (vgl. Kap. 2.1.4.2).
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Frage 65

Durch das Smartphone steigt das Suchtpotential der E-Mail-
Nutzung.

eher zu 21%

eher nicht zu 24%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Abb. 9.49: Zusammenhang Smartphone / E-Mail-Sucht

In &hnlicher Weise denken mehr als die Halfte, dass durch das Smartphone das Suchtpotential

der E-Mail-Nutzung (weiter) steigt.

Frage 66

Mit Smartphone/E-Malil Mittelwert E-Mail | Mittelwert

assoziiere ich: 1=stimme zu, | Smartphone

4=nicht zu

Schnelle Kommunikation 1,3 1,2
1,4 1,6
Benutzerfreundliche Technik 1,7 1,8
Arbeit in der Freizeit 2,4 2,1
Antwortverpflichtung 2,3 2,6
Zusatzliche Arbeitsbelastung 2,5 2,5
Spaf 31 2,3

Tabelle 9.13: Assoziationen Smartphone im Vergleich mit E-Mail

Im Vergleich mit E-Mail gilt das Smartphone als noch schneller, aber etwas weniger
benutzerfreundlich. Der groBRte Unterschied liegt bei der Assoziation mit Spaf. Das
Smartphone wird im Gegensatz zu E-Mail auch mit Spal in Verbindung gebracht.
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Nachvollziehbar ist aullerdem, dass das Smartphone mehr mit Arbeit in der Freizeit assoziiert

wird. Allerdings wird es weniger mit Antwortverpflichtung verknipft.

Frage 67

Smartphones verringern die Aufmerksamkeitsspanne, man
ldsst sich leicht durch das Gerdt ablenken.

stimme zu

eher zu 32%

eher nicht zu 21

X

nicht zu

|

0% 5% 10% 15% 20%  25% 30% 35%  40%

Abb. 9.50: Aufmerksamkeitsverringerung durch Smartphones

68% machen das Smartphone fur kirzere Aufmerksamkeitsspannen verantwortlich und sehen
die Gefahr sich vom Gerat ablenken zu lassen. Als ein Zeichen von Hoflichkeit und
Wertschétzung sollte in einem Gesprach die Aufmerksamkeit unbedingt beim Gegeniber
liegen. Wieder einmal ist also ein bewusster und disziplinierter Umgang mit dem Smartphone

gefragt.
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Frage 68 *

Eine Arbeitswoche ohne Smartphone (aber mit herkbmmlichen
Mobiltelefon) wdire eine grofSe Einschridnkung.

eher zu 13%

eher nicht zu 50%

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abb. 9.51: Abhéngigkeit vom Smartphone

Im Gegensatz zur E-Mail halten es die meisten Studienteilnehmer fur moglich eine Woche auf
ihr Smartphone zu verzichten. Anders als die E-Mail wird das Smartphone eher als optionale
Erweiterung des Mobiltelefons gesehen. Eine Rolle spielt dabei das Alter der Innovation,
sodass auf das Smartphone noch leichter verzichtet werden kann, weil man weil3, dass man

vor nicht allzu langer Zeit auch noch ohne auskommen konnte.

Frage 69 *

Denke ich an die Zeit ohne Smartphone, war die
Informationsmenge geringer und daher leichter zu bewiiltigen.

stimme zu

eher zu 29%

eher nicht zu 29%

nicht zu

I

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Abb. 9.52: Informationsmenge



190
Jakob Eniaql 9 Anhang

Eher abgelehnt wird eine postulierte Zunahme der Informationsmenge und eine damit
verbundene schwierigere Bewaéltigbarkeit. Interessant ist dies angesichts der eher triib
eingeschatzten Zukunftsaussichten. Laut Frage 60 glaubt namlich die Mehrheit an einen
Anstieg der Belastung in Zusammenhang mit modernen Kommunikationsmedien. Insgesamt
ergibt sich somit ein doppelt negatives Bild, da weder Zukunft noch Vergangenheit positiv

gesehen werden.

Frage 70 *

Durch die beschleunigte Kommunikation durch das
Smartphone, werden Aufgaben schneller bewdltigt.

nicht zu

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.53: Aufgabenbearbeitung

Eine deutliche Mehrheit glaubt, dass Aufgaben durch das Smartphone schneller bearbeitet
werden. Das relativiert die aus Frage 60 und 70 abgeleitete negative Sichtweise etwas.
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Frage 71 *

Mein Smartphone erleichtert mir den Arbeitsalltag.

eher nicht zu

nicht zu M

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abb. 9.54: Arbeitserleichterung durch Smartphone

Eine Erleichterung des Arbeitsalltags durch das Smartphone sehen 88%. Die letzten beiden
Fragen zusammenfassend, bewirkt das Smartphone in Summe also eine Steigerung der
Produktivitat.

Frage 72

Zuletzt wurde nach Ideen zur Steigerung der Zufriedenheit / Produktivitat im Umgang mit E-
Mail oder Smartphones gefragt. Einige Studienteilnehmer nahmen sich nach der ohnehin
schon sehr langen Befragung auch noch fur diese Frage Zeit. lhnen gilt mein besonderer
Dank. Folgende Vorschldge wurden gemacht (im exakten Wortlaut):

¢ Ein Mail-loser Tag pro Monat oder alle 2 Wochen*

. ,,an, exakte Frage, Wunsch, etc. gerichtet, cc, nur Info, kein Handeln, keine Antwort*

¢ ,Selbst Regeln flr die Nutzung aufstellen. Zeitplane fur Push und manuelle
Synchronisierung einstellen und nutzen. Emails nicht den ganzen Tag beobachten fixe
Zeiten zwischen intensiven Arbeitsphasen zum checken und beantworten von Emails
nutzen. Disziplin, Disziplin, Disziplin! Die Gefahr immer wieder Mails zu checken ist
grol man muss sich immer wieder selbst bei der Nase nehmen oder das Mailprogramm

stoppen.
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. ,,Sinnvolle Nutzung des Betreffs, keine Massenmails an einen endlosen Verteiler nur

zum Zweck der Absicherung, volle Nutzung der Outlook-Mdglichkeiten (Tasks,

Termine, Besprechungsanfragen,...)
¢ Einhaltung von Umgangsformen in E-Mails (GriRen,...), Selektivere Verteiler,

Abschaffung des Cc*

Die direkten Zitate belegen einerseits bekannte und durch den Fragebogen bestétigte
Probleme, geben aber ebenso Hinweise fur einfache Mdoglichkeiten zur Verbesserung der
Kommunikation per E-Mail und Smartphone. Zusammenfassend sind vor allem Disziplin und
ein bewusster und ricksichtsvoller Umgang gefordert. Das inkludiert die (korrekte) Nutzung

der bereits vorhandenen Funktionen.



