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Wie man mit 
Bürokommunikation 

Prof. D r . A r n o l d Picot, L e h r s t u h l 
für Allgemeine und I n d u s t r i e l l e 
Betriebswirtschaftslehre, Technische 
Universität München 

den Nutzen 
Der Begriff „Bürokommu
nikation umfaßt in der Dis
kussion alle personellen, 
organisatorischen und tech
nischen Aspekte der Gestal
tung des aufgabenbezoge
nen Informationsaus
tauschs innerhalb und zwi
schen Unternehmen. Neue 
integrierte Techniken zur 
individuellen Unterstüt
zung der Büroarbeit lassen 
sich für die Bürokommuni
kation unter Beachtung der 
folgenden Regeln nutzen
stiftend einsetzen: 

1. Unternehmerisches 
Denken 

N u r eine ganzheitliche, auf 
Marktstrategie und Organi
sationsstruktur sowie auf 
den qualitativen Nutzen 
(vor allem Flexibilitäts- und 
Differenzierungsvorteile) 
ausgerichtete Bürokommu
nikation wird dem Poten
tial der neuen Techniken 
gerecht. 

2. Kommunikations
analyse 

N u r wer die internen und 
externen Kommunikations
beziehungen kennt, kann 
ein sinnvolles Konzept für 
die Einführung einer Büro
kommunikationstechnik 
entwickeln. Aufgrund der 
Analyse sind die verschie
denen Formen, Richtungen 
und Volumina der K o m m u 
nikation zu erkennen sowie 
die aktuellen Schwachstel
len und die bestehende 
Technikausstattung zu 
beurteilen. Daraus läßt sich 
dann ein Rahmenkonzept 
für das weitere Vorgehen 
entwickeln. 

steigert 
3. Stufenweise 

Einführung 

Die Installation neuerTech-
niken der Bürokommunika
tion ist i n der Regel nicht 
auf einen Schlag flächen
deckend möglich (zu hohes 
Investitionsvolumen, Er
fahrungsmangel, U n 
sicherheiten). Deswegen ist 
ein abgestuftes Vorgehen 
erforderlich. Als erstes E in
satzfeld bietet sich in der 
Regel ein wichtiger unter
nehmerischer Prozeß oder 
Teilbereich an (z. B. Ange
botserstellung, Auftrags
abwicklung, Logistik, Qua
litätssicherung, F. u. E.), der 
die Erfüllung eines strategi
schen Erfolgsfaktors zu ver
bessern vermag. 

4. Reorganisationsbedarf 
beachten 

Eine neue Technik ver
ursacht immer Reorganisa
tionsbedarf. Gewisse tra
dierte Tätigkeiten entfallen, 
neue kommen hinzu. 
Abläufe und Zuständigkei
ten verändern sich (Auf
gaben- und Vorgangsinte
gration, Delegation, Dezen
tralisierung). Der Reorgani
sationsbedarf ist mit den 
Beteiligten vorzubereiten 
und abzustimmen. Andern
falls kommt es zu Unsicher
heiten und Konfl ikten. Die 
Reorganisationfrage wird in 
vielen Fällen unterschätzt. 

5. Rechtzeitige Ein
beziehung und Qualifi
zierung der Mitarbeiter 

Erfahrungen zeigen, daß 
die betroffenen Mitarbeiter 
nicht früh genug in die Vor

bereitung, Analyse und Pla
nung des Technikeinsatzes 
einbezogen werden kön
nen. Dadurch wird ihre 
Bereitschaft für die Neue
rung gefördert und ihr Wis
sen über Arbeitsabläufe 
und Verhaltensweisen nutz
bar gemacht. Außerdem 
läßt sich damit eine früh
zeitige Information und 
Erstqualifikation der Betei
ligten erreichen. Der Auf
wand für Bedienungs- und 
Anwendungsschulung und 
die Systembetreuung darf 
von vornherein nicht 
unterschätzt werden. Eine 
großzügige Behandlung 
dieses Bereichs hat sich 
langfristig stets als sinn
volle Investition erwiesen. 

6. Schaffung und Pflege 
eines geeigneten 
Kommunikations
klimas 

Nur wenn die sozialen 
Kommunikationsbeziehun
gen im Unternehmen in 
Ordnung sind, wird eine 
Kommunikationstechnik 
optimal eingesetzt. Es ist 
dafür zu sorgen, daß i m 
Unternehmen derEntfor-
malisierung der Bürokom
munikation Vorschub gelei
stet wird. Das Überspringen 
von hierarchischen Ebenen 
in der Kommunikat ion ist 
nicht negativ einzuschät
zen. Die Beteiligten sind 
darüber hinaus gezielt mit 
Hintergrundinformationen 
zu versorgen, die nicht 
standardmäßig über die 
Kommunikationstechnik 
verteilt werden. Dazu wie 
auch zur Pflege persön
licher, sozialer Kontakte 
empfiehlt sich die Förde
rung von Meetings aller Art . 
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7. Sy s temlösungen für 
Integration und 
externe Kommu
nikation offenhalten 

Eine Technik der Bürokom
munikation sollte nach 
Möglichkeit so ausgelegt 
sein, daß sie mit anderen 
Kommunikations- und 
DV-Anwendungen zusam
menwachsen und den 
Zugang zu externen K o m 
munikationspartnern und 
-diensten eröffnen kann. 
Bürokommunikation und 
Datenverarbeitung sind 
kein Gegensatz, sondern 
ergänzen sich flexibel. In 
der Integrationsmöglichkeit 
liegen erhebliche wirt
schaftliche Vorteile. 

8. Organisation von Teil
nehmerverzeichnissen 

M i t der Zunahme von 
Kommunikationstechniken 
und-diensten in Unterneh
men und i n der Öffentlich
keit entsteht das Problem 

der Identifizierung von Teil
nehmernummern. Neben 
das Fernsprechverzeichnis 
treten Verzeichnisse für 
Telefax, Voice M a i l , Electro
nic Mail,Teletex,Telebox 
usw. Es kommt zu einer 
Unübersichtlichkeit, die zur 
faktischen Ausklammerung 
von Diensten führen 
könnte. Deshalb sind inte
grierte Teilnehmerverzeich
nisse mit einheitlichen 
Adressen zu erstellen. So 
trivial dieses Problem zu 
sein scheint, so stark hat es 
in verschiedenen Pilotan
wendungen die Nutzung 
beeinflußt. 

9. Software-Ergonomie 

Für den Erfolg der Büro
kommunikat ion ist von 
größter Bedeutung, ob auch 
gelegentliche Benutzer mit 
dem System umgehen kön
nen (z. B. wenige Male i m 
Vierteljahr). Dies sind 
gewiß sehr hohe Anforde
rungen. Sie müssen jedoch 
gestellt werden, weil viele 

Nutzer aufgrund ihrer Auf
gaben nur ab und zu , aber 
dann mit großer Dringl ich
keit, die Systeme nutzen 
müssen und sich nicht 
immer einer Hi l fe durch 
spezielle Bedienkräfte ver
sichern können. Verspüren 
relevante Nutzer eine 
Schwellenangst vor den 
Systemen oder eine Abhän
gigkeit aufgrund kompli
zierter Zugangsprozeduren, 
so neigen sie dazu, die 
Systemnutzung zu um
gehen - der potentielle Nut
zen der Bürokommunika
t ion könnte sinken. 

Unter Berücksichtigung der 
neun genannten Punkte 
kann die technische Unter
stützung der Bürokommu
nikation zu einem Instru
ment der Nutzensteigerung 
für die Aufgabenerfüllung 
im Unternehmen und 
zugleich zu einer Bereiche
rung der Arbeitsbedingun
gen werden. 


