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1. Teletex — der neue Dienst im offentlichen
Kommunikationsnetz

Die Deutsche Bundespost beabsichtigt, im Frihjahr 1981
einen neuen internationalen Fernmeldedienst einzufihren:
den Teletex-Dienst. Die technische Konzeption des Teletex-
Dienstes wird auf der diesjdhrigen Hannover-Messe vor-
gestelit.

Beim Teletex-Dienst wird einer Vielfalt von Anbietern die
Méoglichkeit geboten, durch den Einsatz ihrer Geréte alter-
native Losungen der Arbeitsabwicklung im Biiro zu reali-
sieren.

Haufig wird diese neue Kommunikationsform in Anlehnung
an die Terminologie der KtK (Kommission fiir den Ausbau
des technischen Kommunikationssystems) als ,,Birofern-
schreiben* bezeichnet. Im CCITT (Comité Consultatif Inter-
national Télégraphique et Téléphonique) und anderen
Gremien hat sich die internationale Bezeichnung Teletex
durchgesetzt.

Mit dem Teletex-Dienst werden u. a. die nachfolgenden
Standards gefordert:

— Jeder muB3 mit jedem kommunizieren kénnen, d. h. alle
an den Teletex-Dienst angeschlossenen Endgerate mis-
sen kompatibel sein.

— Es muB mdglich sein, Nachrichten an unbediente Emp-
fangsstationen weiterzugeben.

— Teletex-Stationen mussen sowohl die Texterstellung als
auch die Textversendung iibernehmen kénnen, wobei
beim Eintreffen einer Nachricht der Lokalbetrieb unge-
stort fortgesetzt werden kann.

— Fir die Ubertragung steht der volle Zeichenvorrat der
Schreibmaschine zur Verfiigung.

2. Mogliche Auswirkungen des Teletex-
Dienstes auf die Biiroorganisation

Akzeptanzproblematik der neuen Technik

Ob der Teletex-Dienst als neue Form der technischen Kom-
munikation in der Praxis ankommt, hangt von der Bereit-
schaft der betroffenen Menschen ab, diese neue Kommuni-
kationsform neben den bestehenden Kommunikationsge-
wohnheiten zu akzeptieren. Die Frage der Akzeptanz neuer
Technologien gewinnt zunehmend Aufmerksamkeit, da es
zahlreiche Beispiele fir aufwendige Technikentwicklungen
gibt, die sich auf dem Markt nicht durchsetzen konnten.
Die Grinde kdnnen vielfaltig sein. Zum einen kann es an
den Techniksystemen selbst liegen, wenn sie den Anfor-
derungen einer bedienergerechten Gestaltung (z. B. ergo-
nomische Aspekte) nicht gerecht werden. Es kann aber
auch daran liegen, daB fiir die Technik lberhaupt kein
Bedarf in der Praxis besteht. SchlieBlich muB ein neues
Techniksystem, um in der Praxis akzeptiert zu werden, fiir
den Arbeitsablauf, die Effektivitat oder fir die Arbeitsbe-
dingungen positive Wirkungen erbringen. Hiermit sind die
Problembereiche der Akzeptanz des Teletex-Dienstes grob
umrissen.

Vieles deutet darauf hin, daB die Biirokommunikation mit
Hilfe des neuen Teletex-Dienstes sowohl Effekte fiir eine
Verbesserung des Kosten-Leistungs-Gefiiges mit sich
bringen kann und gleichzeitig auch Verbesserungen fiir
die Arbeitsbedingungen des Schreib- oder Sekretariats-
arbeitsplatzes. Es kommt allerdings darauf an, wie die
neue Kommunikationstechnologie organisatorisch ein-
gebettet wird. Nicht jede Art der organisatorischen Einbe-
ziehung des Teletex-Dienstes diirfte Vorteile fir die organi-
satorische Wirtschaftlichkeit und/oder die Arbeitsbedin-
gungen erbringen. Es hangt davon ab, mit welcher Nut-
zungskonzeption der Einsatz von Teletex in der Biiro-
praxis verbunden wird.

Technikeinsatz und Folgewirkungen

Abb. 1 verdeutlicht den Zusammenhang. Zwischen dem
Einsatz neuer Systeme der Birokommunikation und den
Wirkungen dieser Technik auf die Organisation und den
Menschen besteht keine unbedingte Kausalbeziehung. Die
neuen Systeme der Biirokommunikation, bestehend aus:

— einem teletexfdhigen Schreibautomaten als Basistech-
nologie,
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Abb. 1: Birotechnik — Nutzungskonzept — Folgewirkungen

— einem Kommunikationszusatz als elektronischer Brief-
kasten und

— dem Fernkopierer als sinnvolle Erganzung

kénnen in unterschiedlichen biiroorganisatorischen Zu-
sammenhangen zum Einsatz kommen.

Im Regelfall diirfte sich wohl das Sekretariat oder der
Schreibarbeitsplatz anbieten. Die organisatorischen Situa-
tionsmerkmale des jeweiligen Einsatzbereiches der Kom-
munikationssysteme koénnen dabei sehr unterschiedlich
sein. Im Falle ihres Einsatzes im Schreibdienst hangen
diese Merkmale davon ab, welche Organisationsform der
Schreibdienst aufweist. Unterschiedlich sind dann jeweils
auch die 6konomischen und die sozialen Folgewirkungen
des Technikeinsatzes.
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Die Beziehungen zwischen Technikeinsatz und Technik-
folgen werden also liber die Situationsmerkmale der Tech-
niknutzung festgelegt. Im Sekretariat mit gemischter inhalt-
licher Arbeitsstruktur, relativ wenig standardisierten Ar-
beitsabldufen und einer rdumlichen Nahe zum Sekretari-
atsnutzer werden sich andere Auswirkungen fiir die Arbeits-
abwicklung und fiir die Arbeitsinhalte ergeben als beim
Einsatz etwa im zentralen Schreibdienst.

Es wird also deutlich: Teletex als neue Form der Text-
kommunikation kann unterschiedlich genutzt werden und
wird unterschiedliche Auswirkungen auf Mensch und Orga-
nisation haben. Es stellt sich deshalb die Frage, welche
Erfahrungen umgesetzt werden kénnen. Von vorneherein
sollten die neuen Systeme der Textkommunikation so ein-
gefiihrt werden, daB 6konomische Verbesserungen der
Bliroarbeit und positive Effekte fiir die Arbeitssituation
der betroffenen Menschen erzielt werden.



Produktivitidtsvergleich als vordergriindige Argumentation

Wenn Uber die Neugestaltung des Biirobereichs auf der
Grundlage der neuen Biirotechnik gesprochen wird, fallt
haufig die Behauptung, daB die Biiroarbeitswelt beacht-
liche Rationalisierungsreserven besitzt, die durch Technik-
einsatz freigesetzt werden kdnnen. Vertreter dieser Rich-
tung behaupten zum Beispiel, daB die Produktivitat im Fer-
tigungsbereich durch den Einsatz von Technik wahrend
der vergangenen 100 Jahre um 1400 % erhéht werden
konnte, wahrend der Produktivitatszuwachs im gleichen
Zeitraum in der Biiroarbeitswelt nur etwa 100 % betragt.
Der SchluB liegt also nahe, daB durch Technikeinsatz im
Biro auch die Produktivitdt der Biiroarbeit sprunghaft an-
steigen wird.

Abgesehen davon, daB es erhebliche Probleme aufwirft,
fur eine Buroorganisation (Gesamt-)Produktivitdten auf-
zustellen, muB davor gewarnt werden, eng angelegte
Produktivitdtskennzahlen als einen Nachweis fiir mehr
oder weniger effektiv arbeitende Biiroorganisationen zu
betrachten.

Derartige, ausschlieBlich an Produktivitatskennzahlen aus-
gerichtete Gestaltungskonzepte haben in der Vergangen-
heit beim Einsatz neuer Techniksysteme héaufig zu Fehl-
entwicklungen gefiihrt. Sie favorisierten Organisationsl6-
sungen, die sich langfristig als 6konomisch nachteilig er-
wiesen. Negativerfahrungen mit engen produktivitatsori-
entierten Organisationskonzepten konnten beim Einsatz
neuer Technologien etwa im Bereich des Schreibdienstes
und beim EDV-Einsatz im Biiro gesammelt werden. Diese
Erfahrungen mit falschen Rationalisierungsstrategien sol-
len kurz erlautert werden.

3. Biirorationalisierung und die Negativ-
erfahrungen mit engen produktivitats-
orientierten Technikanwendungen

Gewachsene Skepsis gegeniiber neuer Biirotechnologie

Weite Bereiche der Offentlichkeit, insbesondere die betrof-
fenen Arbeitnehmer im Biirobereich, stehen der Einfiihrung
neuer Birotechniksysteme spiirbar reserviert gegentber.
Befiirchtungen iiber eine bevorstehende Neugestaltung
des Biiros mit der Einfiihrung der neuen Dienste der Bun-
despost stehen im Zusammenhang mit Angsten vor einer
Verschlechterung der Arbeitssituation oder gar einem Ver-
lust des Arbeitsplatzes. Aus einer schlagwortartigen Argu-

mentation heraus und durch Negativerfahrungen mit Tech-
nikanwendungen im Biiro hat sich die Skepsis gegeniiber
der Birotechnologie in der Arbeitswelt zum Teil verfestigt.

Die Negativerfahrungen aus dem Schreibdienst, dem Doku-
mentationsbereich oder aus der EDV-bezogenen Sachbe-
arbeitung sind: Tendenzen zur Spezialisierung der Arbeits-
inhalte, Unterforderung und einseitige Belastung, insge-
samt also eine inhaltliche Verarmung der Arbeitssituation.
Verstandlicherweise werden diese Erfahrungen auch auf
die neuen Systeme der Textkommunikation (bertragen.
Solche Befiirchtungen sind allerdings bei differenzierter
Betrachtungsweise der mdglichen Folgewirkungen des
Teletex-Dienstes nicht begriindet.

Negativfolgen von Technikeinsatz — Beispiel: Schreib-
dienst

Die Zentralisierung der Schreibdienste war in den vergan-
genen Jahren ein beliebtes Rationalisierungsprogramm.
Durch das Angebot an Textautomaten wurde dieses Pro-
gramm noch verstarkt. Die Schreibdienste boten sich des-
halb an, weil die Arbeit im Schreibdienst von der Ausbrin-
gungsseite relativ leicht quantifizierbar erscheint (z. B. An-
schlagzahlung, geschriebene Seiten). Bei vordergriindiger
Betrachtung wird Schreibarbeit zudem als reine ausfiihren-
de Tatigkeit ohne Bezug zum Inhalt angesehen. Diese
Betrachtungsweise fiihrte dazu, den Schreibarbeitsplatz
von der Sachbearbeitung organisatorisch auszugliedern
und in sogenannten Schreibpools zusammenzufassen. Ver-
kaufsargumente der Hersteller von Textsystemen wurden
haufig verbunden mit dem (vordergrundigen) Nachweis ei-
ner kostensparenden Produktion von Schriftgut Giber Text-
automaten. Allerdings wurde dabei eine volle Auslastung
der Techniksysteme vorausgesetzt. Der relativ hohe An-
schaffungspreis komfortabler Textsysteme, der Amortisie-
rungszwang und die Notwendigkeit fiir die Organisatoren,
derartige Anschaffungen als Rationalisierung zu belegen,
fihrte dazu, daB Schreibarbeitsplatze entmischt und orga-
nisatorisch zentralisiert wurden. Mit der organisatorischen
Zentralisierung der Schreibdienste war die hohe Aus-
lastung der teuren Gerate zwar gewahrleistet. Damit war
aber auch verbunden: die Trennung der inhaltlichen Kom-
munikationsbeziehung zwischen Schreibdienst und Auf-
traggeber und die inhaltliche Ausgliederung der Schreib-
arbeit aus dem organisatorischen Aufgabenzusammen-
hang.

Vergleicht man den entmischten, zentral organisierten
Schreibarbeitsplatz mit einem Mischarbeitsplatz (z. B. Vor-
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zimmer-Schreibdienst) Uber Produktivitdtszahlen (z. B.
Anschlagzahlen oder Seitenzahlen pro Tag), so ist der
zentralisierte Schreibarbeitsplatz ,produktiver. Vom
Wirtschaftlichkeitsvergleich ausgenommen bleiben dabei
allerdings alle Organisationseffekte, die sich beim Uber-
gang vom dezentralen Mischarbeitsplatz auf den entmisch-
ten Schreibplatz im Pool ergeben (Uberwilzungseffekte).
Uberwélzungen kénnen z. B. darin bestehen, daB Biiro-
tatigkeiten von den Schreibkréften auf die Sachbearbeiter
verlagert werden (z. B. wenn die Sachbearbeiter diese
Arbeiten nun selbst erledigen miissen). Kostenuberwél-
zungen der Schriftguterstellung kénnen dadurch entste-
hen, daB wegen der langen Wege zwischen Sachbearbei-
tung und Schreibpool Nichtschreibkrafte mit der Erstellung
von Schriftgut beschaftigt werden. Dieser Effekt ist tber-
all dort bekannt, wo Schreibdienste zentralisiert wurden
und ein hoher Anteil des eiligen Schriftgutes nunmehr von
den Sachbearbeitern selbst geschrieben wird (in manchen
Behoérden mit zentralisiertem Schreibdienst z. B. bis zu
15 % des gesamten Schriftgutes!).

Das Ergebnis derartiger RationalisierungsmaBnahmen
wird deutlich: Zwar kénnen die Produktivitdten des einzel-
nen Schreibarbeitsplatzes steigen, gleichzeitig kdénnen
aber Leistungen und Kosten auf andere Bereiche der
Blroorganisation lberwalzt werden. Kosten werden ver-
schoben und Leistungen der Schreibkrédfte werden
abgebaut. Die Uberwilzung etwa von Ablagearbeiten,
Botengangen, Kopierarbeiten, Telefondienst und sonstigen
typischen Vorzimmertatigkeiten auf hoher bezahlte Organi-
sationsmitglieder kann in praktischen Fallen die Produk-
tivitatsverbesserungen des Schreibarbeitsplatzes (iber-
kompensieren. Das dkonomische Ziel der Neugestaltung
ist dann verfehlt, gleichzeitig sind noch die Arbeitsbedin-
gungen fir die Schreibkrafte verschlechtert worden. Die
Bilanz derartiger ,Rationalisierungen” ist firr alle Beteilig-
ten negativ.

Negativfolgen des Technikeinsatzes — Beispiel: EDV in
der Sachbearbeitung

Auch mit dem Einsatz der elektronischen Datenverarbei-
tung im Birobereich wurden haufig Rationalisierungs-
strategien verkniipft, die an zu engen Wirtschaftlichkeits-
inhalten ausgerichtet waren. Uberall dort, wo Arbeitsab-
laufe ohnehin in relativ standardisierter, d. h. gleichartiger
und damit programmierbarer Form abliefen (z. B. im
Materialbereich), hat die Datenverarbeitung wenig struk-
turelle Anderungen gebracht. Gravierende strukturelle
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Anderungen in der Biroorganisation muBten dagegen
hingenommen werden, wo Arbeitsablaufe vor Einfihrung
der Datenverarbeitung nicht-standardisiert und individuell
abgewickelt wurden. Die AnpassungsmaBnahmen fir die
davon betroffenen Sachbearbeiter in Form von Spezialisie-
rung und Standardisierung der Arbeitsinhalte gingen dann
einher mit einer Erstarrung der Organisationsstruktur. Die
Funktionstlchtigkeit der Biroorganisationen wurde da-
durch erheblich beeintrachtigt. Bei allen EDV-Organisa-
tionen kénnen Anpassungen nur mit groBem Aufwand
vorgenommen werden. Diese Abnahme der Flexibilitat
hat die Leistungsfahigkeit der Biroorganisation nicht
selten stark beeintrachtigt. So beklagt man heute die zu-
nehmende Biirokratisierung und Schwerfélligkeit groBer
Verwaltungen, die mit zentralistischen Systemen der Da-
tenverarbeitung ,durchorganisiert* sind. Zu lange Dienst-
wege und ein hoher Formalisierungsgrad aller Kommuni-
kationsbeziehungen wirken sich besonders negativ aus,
wenn Organisationen in ihrem Sachprogramm eine starke
AuBenorientierung aufweisen und auf Anderungen der Um-
welt schnell reagieren missen. Die Forderung nach einer
weniger birokratischen Vewaltung, d. h. nach Entbiiro-
kratisierung und Verbesserung der Flexibilitat, wird sowohl
fir den privatwirtschaftlichen Bereich als auch fiir den
offentlichen Bereich erhoben (hier besonders unter dem
Schlagwort ,biirgernahe Verwaltung”).

Erfahrungen fiir den Teletex-Dienst

Die SchluBfolgerungen aus den obigen Beispielen von
Techniknutzung liegen fir die neuen Systeme der Text-
kommunikation auf der Hand: Eine zentralistische Nutzung
des Teletex-Dienstes, etwa in Analogie zum zentral einge-
setzten Fernschreiber, verbietet sich. Das Nutzungspotential
der neuen Systeme der Textkommunikation liegt neben
einer komfortablen Textbe- und Textverarbeitung vor allem
in der Verbesserung des Kommunikationsflusses zwischen
Geschaftspartnern.

Der Biirobereich mit seinen primar auf Informationsge-
winnung, Informationsverarbeitung, Informationsweiter-
leitung und Informationsspeicherung ausgerichteten Ar-
beitsinhalten bietet ein vielfédltiges Anwendungsfeld fir
die neuen Systeme der Textkommunikation.

Aus den Negativerfahrungen mit dem Technikeinsatz im
Biro muB die Lehre gezogen werden: Es miissen differen-
zierte Beurteilungskriterien entwickelt werden, die eine
6konomisch sinnvolle organisatorische Einbettung des
Teletex-Dienstes gewahrleisten.



Zunachst muB die Frage gestellt werden, welche Schwach-
stellen heute in der Biroarbeitswelt gesehen werden.
Ausgehend von den Problemen der Praxis, die erst einmal
zu erheben sind, ist zu fragen: Fir welche Arbeitsbereiche
und in welchen sachlichen Zusammenhangen kann die
Einflhrung des Teletex-Dienstes prinzipiell Beitrage zur
Verbesserung des Sachprogramms einer Biliroorganisation
leisten.

4. Die Bediirfnisse der Biiropraxis nach quali-
tativen Verbesserungen der Biiroarbeit

Schwachpunkte der Biiroorganisation

Die Buroarbeitswelt umfaBt so unterschiedliche Bereiche
wie etwa die Administration industrieller Organisationen,
Dienstleistungsorganisationen und o6ffentliche Exekutiv-
organe.

Die Probleme, die AnlaB zu Uberlegungen iiber eine Neu-
organisation (Rationalisierung) der Biroarbeitswelt geben,
liegen weniger im Bereich zu geringer Mengenleistungen,
vielmehr im Bereich struktureller Unzuldnglichkeiten. Be-
klagt wird allgemein:

— die zu geringe Durchsichtigkeit der Verwaltungsablaufe,
— die Schwerfalligkeit der Arbeitsabwicklung,

— lange Dienstwege,

— birokratische und formalisierte Regelungen,

— zu geringe Flexibilitat bei Anderungen der Umwelt,

— geringe Koordinierbarkeit,

—zu hohe Verwaltungskosten als Ergebnis all dieser
Merkmale.

Diese Probleme betreffen die Blroarbeitswelt im privaten
wie im oOffentlichen Bereich gleichermaBen. Sie konnen als
»,qualitative Aspekte der Biirorationalisierung” betrachtet
werden.

Qualitative Aspekte driicken sich zwar nicht in Mengen-
kennzahlen aus. Sie sind gleichwohl die Voraussetzung fiir
die Leistungsfahigkeit einer Biiroorganisation. Den quali-
tativen Aspekten der Birorationalisierung kommt man
nicht durch (technikunterstiitzte) neue Formalisierung,

Regelung, Spezialisierung und Standardisierung der Biiro-
arbeitsprozesse bei. Im Gegenteil: Die Blroarbeitswelt
wiirde dadurch noch starrer, noch unflexibler, noch biro-
kratischer. Biirorationalisierung auf der Grundlage neuer
Kommunikationstechniken muB deshalb verbunden sein
mit Nutzungskonzepten, die obigen Schwachpunkten Rech-
nung tragen und eine Verbesserung vor allem der hier
aufgezeigten qualitativen Leistungsmerkmale bewirken.

Dezentrale Nutzung des Teletex-Dienstes

Die Kommunikationstechnologie muB so zum Einsatz kom-
men, daB die genannten Leistungsdefizite der Blroarbeits-
welt vermindert werden. Textkommunikation kann zwar
auch einen Beitrag zur Verminderung von Bearbeitungs-
zeiten leisten (und damit arbeitsplatzbezogene Produktivi-
tatssteigerungen bewirken), vor allem aber tragt sie zur
Verbesserung eines Informationsflusses bei, d. h. zu einer
qualitativen Verbesserung der Aufgabenerfiillung. Quali-
tative Auswirkungen schlagen sich allerdings nicht wie
Mengeneffekte unmittelbar in Erfolgskennzahlen nieder.
Biiroarbeitsgestaltung, die primar auf strukturelle Verbes-
serungen abzielt, ist daher in der 6ffentlichen Diskussion,
auch in der politischen Auseinandersetzung uber die wirt-
schaftliche Neugestaltung des o6ffentlichen Verwaltungs-
bereichs, nur sehr schwer zu vermitteln. Deshalb muB der
Versuch gemacht werden, ein differenziertes Wirtschaft-
lichkeitsdenken, das die qualitativen Effekte in die 6kono-
mische Beurteilung einflieBen 14Bt, einem vordergriindigen
Wirtschaftlichkeitsdenken, das sich nur auf enge Wirtschaft-
lichkeitskennzahlen stitzt, entgegenzusetzen. Nur damit
kann 6konomischen Fehlentwickiungen der neuen Text-
kommunikation friihzeitig begegnet werden.

Es muB daher vor Einfiihrung des Teletex-Dienstes gefragt
werden:

— Welche Nutzungskonzepte der neuen Kommunikations-
technik stehen 6konomisch zur Auswahl!?

— Welche Anderungen fiir den Menschen und fiir die Effek-
tivitat von Organisationen werden angestrebt?

— Welche Folgewirkungen ergeben sich durch alternative
Nutzungskonzepte der Technik fiir Mensch und Organi-
sation?




Md&gliche Veranderungen

im Aufgabensystem

Mogliche Veranderungen
im Kommunikationssystem

z. B. @ Zusammenfiihrung (Reintegration)
von Vorgangen der Schriftgut-
erstellung, -versendung/-empfang,
-dokumentation, -bearbeitung (z. B.
Sekretariatsbereich mit Mischarbeit)

@ Verianderung der Aufgabeninhalte
aufgrund zunehmender Kommuni-
kations- und Entscheidungskompe-
tenzen (Stellenautonomie beim
Sachbearbeiter)

@ Veranderung der Durchlaufzeiten
von Arbeitsprozessen, Kapazitaten,
Kompetenzen, Arbeitsverfahren

z. B. @ Veranderung der Durchschaubarkeit
von Verwaltungsablédufen
(Dokumentationseffekt)

@ Veranderung von Kooperations-
beziehungen (nach innen wie nach
auBen)

@ Verinderung der Kommunikations-
gewohnheiten (Anforderungen
an das Informationsniveau)

Mdogliche Veranderungen

im Koordinations- und Fiihrungssystem

z. B. @ Bessere Koordinierbarkeit durch
Erhéhung der Transparenz
(Kontrolleffekt)

@ Erweiterung des Fiihrungskreises
und Beteiligungsgrades

@ beschleunigtes gemeinschaftliches
Erarbeiten von Fihrungsaufgaben
(conferencing)

Maogliche Verdnderungen

im organisatorischen Leistungssystem

z. B. @ Veranderungen im Sachprogramm

@ Veranderungen in der innerorgani-
satorischen und organisations-
Uibergreifenden Arbeitsteilung

@ Verinderung im Qualifikationsbereich
(Humanvermdgen)

@ Veranderungen in der
Personalstruktur

Abb. 2: Mégliche Folgen der neuen Kommunikationstechnologien im Biro (Teletex, Telefax)




5. Teletex und die Chancen fiir eine struk-
turelle Neugestaltung der Biiroarbeit

Madgliche organisatorische Effekte

Ausgehend von den technischen Méglichkeiten der Text-
kommunikation 148t die Einfihrung des Teletex-Dienstes
Auswirkungen in unterschiedlichen Bereichen und auf
unterschiedlichen Ebenen der Organisation erwarten.
Diese Folgen sollen in Abb. 2 als mdgliches Spektrum auf-
gezeigt werden.

Im Aufgabensystem des Schreib- und Sekretariatsdienstes
sind vor allen Dingen Auswirkungen auf den Arbeitsinhalt
zu erwarten. Dies betrifft die inhaltliche Zusammenfiihrung
von Vorgangen der Schriftguterstellung, -versendung und
des Schriftgutempfangs sowie der -dokumentation. Die
inhaltliche Zusammensetzung hangt auch davon ab, wel-
ches MaB an Entscheidungskompetenz, d. h. Kommunika-
tionsautonomie, dem Stelleninhaber eingerdumt wird. Die
zeitliche Struktur der Aufgabentypen kann sich verschie-
ben, bedingt durch die Beschleunigung der Informations-
versendung und der Schriftguterstellung. Mit einer Ande-
rung des Aufgabensystems sind zweifellos Auswirkungen
auf den Arbeitsumfang, die Qualifikationsanforderungen
und die Arbeitsmethodik der Bedienkréfte verbunden.

Auswirkungen auf das Kommunikationssystem werden
sich auf allen Ebenen einstellen. Zu erwarten ist eine Ver-
anderung der Transparenz der Verwaltungsablaufe. Zu
diesem Zweck sind vor allem im 6ffentlichen Bereich be-
ziiglich der Dienstwege-Regelungen Anderungen erforder-
lich. Ohne hdéhere Entscheidungsautonomie bzw. ohne
die Moglichkeit, mit internen bzw. externen Kommunikati-
onspartnern direkt in Beziehung treten zu kdnnen, verliert
die Kommunikationstechnologie einen erheblichen 6ko-
nomischen Nutzeffekt. Veranderungen kdnnen sich in den
Kooperationsbeziehungen und Kommunikationsgewohn-
heiten der Nutzer des Teletex-Dienstes einstellen.

Anderungen fiir das Koordinations- und Filhrungssystem
dirften infolge einer Verbesserung der Transparenz (Doku-
mentationseffekt) und einer Verbesserung der Koordinier-
barkeit entstehen. Eine Erh6hung der Entscheidungsauto-
nomie auf Sachbearbeiterebene verandert auch den Be-
teiligungsgrad der Organisationsmitglieder an echten
Entscheidungen.

Das Leistungssystem einer Biiroorganisation driickt sich
im quantitativen und qualitativen Sachprogramm aus. Die
Qualitat der Aufgabenerfiillung zeigt sich etwa im Versor-
gungsniveau der Leistungsempfanger, im Zufriedenheits-
grad der Organisationsmitglieder und Organisationspart-
ner, aber auch in der Anzahl der Riickldufe oder Rekla-
mationen, in der Anpassungsgeschwindigkeit bei Ande-
rungen des Sachprogramms. Veranderungen der inneror-
ganisatorischen und organisationsiibergreifenden Arbeits-
teilung (Dienstwege, Verwaltungsabldufe) kénnen die
Leistungsfahigkeit mindern oder erhéhen. Die langfristigen
Bedingungen fiir die Erhaltung und Verbesserung des
organisatorischen Leistungssystems ergeben sich beson-
ders aus dem Qualifikationsniveau der Organisationsmit-
glieder, dem Zufriedenheitsgrad und der Bereitschaft, sich
mit der Organisation zu identifizieren. Bei dezentraler
Nutzungskonzeption kénnen diese Aspekte durch den Ein-
satz neuer Formen der technischen Kommunikation ver-
bessert werden.

Mégliche Verbesserungen der Humansituation

Die aufgezeigten Effekte sind mdgliche Folgewirkungen
der Nutzung des Teletex-Dienstes im organisationalen und
im humanen Bereich. Will man die Technik auf ihre wirt-
schaftlichen Effekte einerseits und ihre Humaneffekte
andererseits beurteilen, so sind Wirtschaftlichkeitsbe-
trachtungen erforderlich, die neben quantitativen auch
qualitative Auswirkungen auf die Organisation und auf den
Menschen erfassen.

Die Auswirkungen auf den Humanbereich sind vor allem
als langfristige Bedingungen fiir die Erhaltung der Funk-
tionstiichtigkeit und der Leistungsfahigkeit von Organisa-
tionen anzusehen. Die Einfihrung von Teletex in die Biiro-
arbeitswelt kann 'die Humansituation am Arbeitsplatz

durchaus positiv verdndern. Als Humanfaktoren werden .

hier angefiihrt:

— Die physische und psychische Belastung (mentale Bean-
spruchung, Larm, Hektik, StreB)

— Die Arbeitsstruktur (z. B. Mischungsgrad von vorberei-
tender, ausfiihrender und kontrollierender Arbeit)

— Entfaltungsmaoglichkeiten (z. B. Méglichkeiten der Héher-
qualifizierung, des beruflichen Aufstiegs)

— Die soziale Eingliederung (z. B. Status, Gruppenzuge-
horigkeit).



OKONOMISCHE EFFEKTIVITAT

SOZIALE
EFFEKTIVITAT

Zielerflillung der Organisation

Nebenbedingungen
der Zielerfillung

Zielerfullung betrof-
fener interner und
externer Individuen

E 1: Effektivitédt der
Technologie i. e. S.

(Elemente des ziel-
relevanten Mengen-
und Wertgefliges, die
in sachlicher und zeit-
licher Hinsicht in
unmittelbarer Bezie-
hung zum Kausal-
faktor stehen)

Beispiele:

— Produktivitat

— Kosten-
wirtschaftlichkeit

— Struktur-
veranderungen

E 2: Effektivitét der
Technologie i. w. S.

(Elemente des ziel-
relevanten Mengen-
und Wertgefliges, die
in sachlicher und zeit-
licher Hinsicht in mittel-
barer Beziehung zum
Kausalfaktor stehen)

Beispiele:

— Aufgabenentlastung

— Folgen von
Benutzungsfehlern

— Folgen zunehmen-
der Formalisierung

E 3: Funktionstiichtig-
keit der Organisation

(Anforderungen, die
moglicherweise
erfiillt sein mussen,
um die Zielerfullung
der Organisation zu
gewabhrleisten)

Beispiele:
— Sicherheit
— Flexibilitat

E 4: Humanfolgen
(Auf die Situation der

Organisationsmit-
glieder und Organi-
sationsumwelt wirken-
de Vor- und Nachteile)

Beispiele:

— Zufriedenheit von
Bedienern, Nutzern
und Kunden,
psycho-physische
Belastung

Abb. 3: Wirkungsdimensionen der Kommunikationstechnik

Das in Abb. 3 dargestellte vierstufige Effektivitats-Schema
versucht, den organisationalen Aspekten einerseits und
den humanen Aspekten andererseits gerecht zu werden.

Die Verbesserung der Wirtschaftlichkeit als mehrdimen-
sionales Problem

" Als Wirtschaftlichkeit wird das Verhaltnis von Leistungen
und Kosten bezeichnet. In der Wirtschaftswissenschaft wie
auch in der Wirtschaftspraxis sind die Inhalte von Leistun-
gen und Kosten nicht festgelegt. Eine enge produktivitats-
orientierte Wirtschaftlichkeit beschrankt sich darauf, z. B.die
Ausbringung eines Arbeitsplatzes mit den Kosten eines Ar-
beitsplatzes in Beziehung zu bringen. Berlicksichtigt man
dagegen auch solche Effekte, die sich auBerhalb des
Arbeitssystems niederschlagen (z. B. Uberwéalzungseffekte)
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und auch qualitative Merkmale der organisatorischen
Leistungsfahigkeit, so miissen in die Leistungsbetrachtung
auch solche Effekte wie z. B. ,, Erhohung der Kapazitaten*,
.Verkurzung der Durchlaufzeiten“, ,Verbesserung der
Transparenz®, ,Verkiirzung der Dienstwege“, ,Verbesse-
rung der Kooperationsbeziehungen®, ,Erhéhung der Ent-
scheidungsautonomie” usw. einbezogen werden. Ebenso
mussen Kostenaspekte in den erweiterten Wirtschaftlich-
keitsansatz eingehen, wie z. B. ,Verringerung oder Erhé-
hung liberwalzter Kosten*, , Erhéhung oder Verringerung
von Fluktuationskosten“. Die Auswirkungen des Teletex-
Dienstes auf die hier beispielhaft aufgefiihrten Effekte in
den vier Wirtschaftlichkeitsebenen diirften sich sowohl auf
der ersten Stufe, vor allem jedoch in den nachgelagerten
Stufen der organisatorischen Effektivitat und der Human-
effektivitat Uberwiegend positiv niederschlagen.



Organisatorische Nutzungskonzeption und Folgewirkungen

Grundsétzlich ist die organisatorische Einbettung des
Teletex-Dienstes dem Biiroorganisator tberlassen. Nach
der 6konomischen Entscheidung und der Erwartung ulber
ein moglichst hohes MaB an wirtschaftlicher Effektivitat
kénnen die neuen Systeme der Birokommunikation —
Telefax und Teletex — sowohl in einer tendenziell zentra-
lisierten oder dezentralisierten Richtung zum Einsatz
kommen.

Die Merkmale ,zentraler* und , dezentraler* organisatori-
scher Einsatz sind dabei undifferenziert. In der Praxis wer-
den mit diesen Merkmalen grundsétzlich sehr unterschied-
liche Formen situativer Bedingungen verkniipft. Die Abbil-
dungen 4 und 5 zeigen in beispielhafter Form zwei extreme

Falle der organisatorischen Einbettung neuer Formen der
Biirokommunikation, wobei Abb. 4 das zentrale und Abb. 5
das dezentrale Modell zum Ausdruck bringen.

Diese beiden Extremfalle sollen den Zusammenhang von
Kommunikationstechnik, Nutzungskonzeption und Technik-
folgen verdeutlichen.

Das zentrale Nutzungsmodell der Abb. 4 mit den Situa-
tionsmerkmalen, die typisch sind fiir einen entmischten
Arbeitsplatz ohne Entscheidungsautonomie und das
Nutzungsmodell der Abb. 5 mit den Situationsmerkmalen,
die typisch sind fir den Mischarbeitsplatz mit relativ hoher
Entscheidungsautonomie zeigen jeweils unterschiedliche
Effekte fiir die Organisation und den Menschen. Beim zen-
tralen Organisationsmodell ist lediglich mit positiven Effek-

organ. Effekte

Biirotechnik

Beispiel:
Burokommunikation
— TELETEX

— TELEFAX

Situationsmerkmale

zentrales

Organisationsmodell

(ohne

Stellenautonomie)

— Aufgaben-
spezialisierung

— Aufgabenstruktur
einfach

— formalisierte
Kommunikation

— hohes Standardi-
sierungsman der
Arbeitsablaufe

— kaum oder keine
Entscheidungs-
befugnis Gber den
Inhalt der
Kommunikations-
prozesse

— Raumliche Zusam-
menfassung nach
Funktionen (fern
von der Sach-
bearbeitung)

— Produktivitat + +

— Durchlaufzeit —

— Flexibilitat - -

— Leistungs-
fahigkeit —

Humaneffekte

— einseitige
Belastung

— Abkoppelung vom
Arbeitsinhalt

— Unterforderung

— Nicht-
Qualifizierung

— Fremd-
bestimmtheit

— soziale Isolation

— geringe
Zufriedenheit

Abb. 4: Blirokommunikation bei zentraler Nutzungskonzeption
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Biirotechnik

Beispiel:
Bilrokommunikation
— TELETEX

— TELEFAX

Situationsmerkmale

dezentrales
Organisationsmodell
(mit hoher
Stellenautonomie)

— Aufgabenvielfalt

— Aufgabenstruktur
komplex

— wenig formalisierte
Kommunikation

— Entscheidungs-
befugnis Uber
Arbeitsablaufe

— geringes Standar-
disierungsmaB

— starke soziale
Einbeziehung

— klare
organisatorische
Eingliederung

— raumliche Nahe
bei der Sach-
bearbeitung

organ. Effekte

— Produktivitat — ? +

— Durchlauf-
zeiten +
— Flexibilitat + +
— Leistungs-
fahigkeit +

Humaneffekte

— vielseitige
Belastung

— inhaltliche
Einbindung

— Entscheidungs-
autonomie

— Qualifikations-
moglichkeiten

— soziale Interaktion

— hohe Zufriedenheit

Abb. 5: Biirokommunikation bei dezentraler Nutzungskonzeption

ten in bezug auf die quantitative Produktivitat des Arbeits-
platzes zu rechnen. Negativeffekte sind dagegen fir die
qualitativen Merkmale der Organisation und fiir die Bedin-
gungen der Arbeitssituation zu erwarten.

Das dezentrale Nutzungsmodell der Abb. 5 zeigt ganz
andere Wirkungen: Positive Effekte vor allem im qualita-
tiven Bereich der organisatorischen Zielsetzungen und
positive Effekte im Humanbereich.

Dieser Sachverhalt verdeutlicht, daB sowohl die Effektivi-
tatsverbesserung als auch die Akzeptanz der neuen Tele-
tex-Technologie durch den betroffenen Menschen bei
dezentralen Nutzungskonzepten hoch sein dirfte. Die
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Preisgestaltung der Hersteller fir Standard-Endgeréate und
die Geblihrenpolitik der Bundespost im Teletex- und Tele-
fax-Dienst werden diese Entwicklung unterstiitzen kénnen.

Dieses vorlaufige Urteil tiber sinnvolle Nutzungskonzepte
des Teletex-Dienstes stitzt sich auf erste Eindriicke
und Erfahrungen aus dem von uns geleiteten Teletex-
Feldversuch. Dieser Feldversuch befaBt sich mit den
Auswirkungen der neuen Form der technischen Kom-
munikation auf die Organisationsstruktur, den Arbeitsin-
hait und die Effektivitat von Biiroorganisationen. Uber den
Aufbau und den Ablauf des Feldprojektes, das nach einer
zweijahrigen Vorbereitungsphase im Herbst 1979 ange-
laufen ist, soll abschlieBend kurz berichtet werden.



6. Zum Begleitforschungsprogrammades Tele-
tex-Feldversuchs ,,Blirokommunikation“

Technikkonfiguration und Versuchsanordnung

Die beschriebenen gedanklichen Ansatzpunkte zur Beur-
teilung und Wirkungsweise neuer Biirotechnologie bilden
die Grundlage eines Feldversuchs, der u. a. der Vorberei-
tung des Teletex-Dienstes gilt.

Das Bundesministerium fir Forschung und Technologie
fordert die Entwicklung innovativer Kommunikationstech-
nologien im Rahmen seines Programms , Technische Kom-
munikation”, um die Wettbewerbsfahigkeit der deutschen
Wirtschaft auf diesem flr die Zukunft zweifellos wichtigen
Sektor sicherzustellen.

Im Mittelpunkt des Feldprojektes zum Programm ,Anwen-
dung der technischen Kommunikation in Biro und Ver-
waltung” steht die Text- und Festbildkommunikation. Es
handelt sich um kommunikationsfahige Textautomaten
(Vorlaufer des Teletex-Endgerates), erganzt durch Fern-
kopiersysteme deutscher Herstellergruppen.

An der Durchfiihrung des Projektes sind Wissenschaftler
der Universitat Hannover und der Hochschule der Bun-
deswehr Miinchen beteiligt. Derartige Feldprojekte sind
ohne die Unterstiitzung und Mitwirkung von Organisatio-
nen der privaten Wirtschaft und der offentlichen Verwal-
tung nicht zu verwirklichen.

Das Feldprojekt erstreckt sich deshalb auf drei GroBor-
ganisationen und deren Unterorganisationen aus der
privatwirtschaftlichen und o6ffentlichen Verwaltung. Das
Kommunikationsnetz, das im Feldprojekt aufgebaut wird,
umfaBt zusammen mit den beiden Hochschulen ca. 100
Kommunikationssysteme mit weit mehr als 1000 Nutzern
und ca. 150 Bedienpersonen (Schreibkrafte und Sekreta-
rinnen) an knapp 30 Standorten (vgl. Abb. 6).

Die im Rahmen des GroBversuchs eingesetzten Gerate zur
Textkommunikation stellen eine Fortentwicklung der her-
kédmmlichen Textbearbeitungssysteme dar. Sie vereinigen
in sich die Funktionen der

— Texterstellung,
— Textbearbeitung und
— Textlibertragung.

Die Ubertragungsfunktion ibernimmt ein Kommunikations-
zusatz, der an den jeweiligen Textautomaten angeschlos-
sen ist. Ausgangspunkt des praktischen Einsatzes der Ge-
rate ist deren Nutzung zur Textbe- und -verarbeitung
(Lokalbetrieb). Die Moglichkeit der Textiibertragung stellt
einen Zusatznutzen der Gerate dar. Im Mittelpunkt der
Untersuchungen steht der Einsatz der Gerate im Kommu-
nikationsbetrieb.

Durch den Kommunikationszusatz ist es moglich, alle auf
dem Textautomaten geschriebenen und gespeicherten
Texte auf elektronischem Wege auf ein anderes Empfangs-
gerat zu Ubertragen. Die wichtigsten Eigenschaften dieser
neuartigen Form der Schriftgutiibertragung kénnen wie
folgt skizziert werden:

— Im Gegensatz zum Fernschreiben steht bei dieser Form
der Textkommunikation der volle Zeichenvorrat der
Schreibmaschine zur Verfliigung (d. h. z. B. GroB- und
Kleinbuchstaben, Sonderzeichen). Auch beim Aufbau
von Texten (Bilden von Absétzen, Einriicken, Sperren
und Unterstreichen usw.) bestehen die gleichen Md&g-
lichkeiten, wie sie von der Schreibmaschine her bekannt
sind. Der beim Empfanger ausgedruckte Text entspricht
im Aussehen weitgehend dem vom Absender ersteliten
Original.

— Die Bedienungsprozedur beim Senden einer Nachricht
(z. B. das Anwahlen des Adressaten) ist sehr einfach
gehalten. Alle notwendigen Informationen werden lber
die Tastatur des Textautomaten eingegeben. Ahnlich
einfach ist es, einen eingegangenen Text ausdrucken
zu lassen.

— GroBer Wert wurde auf eine Entkoppelung der Schreib-
und Ubertragungsfunktion gelegt. Der Sendevorgang
erfolgt — soweit moglich — automatisch. Auch wenn ein
Schriftstiick an mehrere Empfénger geht, muB die Uber-
tragungsprozedur vom Bediener nur ein einziges Mal
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eingeleitet werden. Wahrend des Sendens kann auf dem
Textautomaten im Lokalbetrieb bereits wieder ungestort
weitergearbeitet werden.

— Auch beim Empfang einer Sendung tritt keine Stérung
des Schreibbetriebes auf. Die Nachricht geht in einen
Speicher ein, der als ,elektronischer Briefkasten* dient.
Bei Bedarf kann man sich diese Nachricht ausdrucken
lassen, d. h. den Briefkasten leeren.

Wahrend des GroBversuches ist diese neuartige Form der
elektronischen Schriftgutiibertragung auf unternehmens-
interne Vorgange beschrankt (Kommunikation zwischen
Geraten am selben Standort und zwischen verschiedenen
Standorten einer Organisation). Die Textkommunikations-
systeme werden durch Fernkopiersysteme erganzt. Die
Faksimile-Ubertragung steht zur elektronischen Textkom-
munikation sowohl in einer erganzenden als auch in einer
konkurrierenden Beziehung. Einerseits bietet der Fernko-
pierer durch die Mdglichkeit, auch Skizzen und handschrift-
liche Vorlagen zu Ubertragen, eine sinnvolle Ergadnzung
zum kommunikationsfahigen Textautomaten (Problem der
Brief-Anlage), er ist andererseits grundsétzlich auch in
der Lage, die Kommunikation von Texten zu ibernehmen.

Die wichtigsten Fragestellungen des Feldprojektes sind
im einzelnen:

— In welchem AusmaB wird die neue Kommunikations-
technik durch den Anwender akzeptiert,

— welche Auswirkungen zeigen sich fiir die Organisations-
struktur und die Arbeitsinhalte,

— welche Beitrage leisten die neuen Systeme der tech-
nischen Kommunikation zur Erfiillung des Sachpro-
grammes und damit zur Effektivitat einer Organisation.

Diese Fragestellungen werden im Feldversuch unter Be-
rucksichtigung verschiedener Nutzungskonzepte dieser
Technik untersucht.

Stand der Untersuchung

Die gesamte Untersuchung umfaBt drei Erhebungsphasen
(vgl. Abb. 7). Die Erhebungsphase | dient dazu, den Zu-
stand in einer Organisation vor Einfiihrung der neuen Kom-
munikationstechnik festzuhalten. Stellt man die dort ge-
wonnenen Ergebnisse den Befunden der Erhebungsphase
Il (Zustand in der Organisation nach Einfihrung der
neuen Technik) gegeniiber, so lassen sich aus den fest-
gestellten Veranderungen Aussagen lber die Folgewir-
kungen des Technikeinsatzes ableiten.

Einfiihrung des Text- Aufnahme des

automaten im Lokalbetrieb

v
O—

] | | |

Kommunikationsbetriebes

v
O—

b

Erhebungsphase |
Zustand vor
Einfiihrung der
neuen Technik

I

Erhebungsphase II

im Lokalbetrieb

Beurteilung/Anwendung
des Textautomaten

l l
Zeit-
Erhebungsphase Il achse

Beurteilung/Anwendung
des Textautomaten im
Kommunikationsbetrieb
sowie Zustand nach Ein-
fihrung der neuen Technik

Abb. 7: Grobdarstellung des Untersuchungsablaufs
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In der Erhebungsphase Il soll festgehalten werden, wie
der Textautomat im Lokalbetrieb durch die Anwender be-
urteilt wird und in welchem AusmaB er tatsachlich einge-
setzt wird. Die gleiche Fragestellung wird im Rahmen der
Erhebungsphase Il schlieBlich auch auf den Textautoma-
ten im Kommunikationsbetrieb und auf das Fernkopier-
gerat bezogen. Die Ergebnisse der Erhebungsphase Il und
Il lassen eine Aussage Uber die Akzeptanz der neuen
Technik zu.

Das Projekt ist je nach Untersuchungsfeld in einem unter-
schiedlichen Stadium. Gegenwaértig befindet sich der Ver-
such teilweise in der Phase |, Phase Il bzw. in der Vor-
phase. Das Projekt wird — was den Untersuchungsbericht
angeht — etwa in zwei Jahren abgeschlossen sein.

Untersuchungsmethoden

Fir die Untersuchung der aufgezeigten Fragestellungen
wird eine Vielzahl unterschiedlicher Erhebungsmethoden
eingesetzt. Diese reichen von der automatischen Selbst-
protokollierung des Systems und der Selbstaufschreibung
durch den Anwender (iber Fragebogenerhebungen bis hin
zur Dokumentenanalyse und zum Experteninterview. Die
im konkreten Einzelfall einzusetzenden Erhebungsmetho-
den wurden — soweit dies moglich war — den besonderen

Erfordernissen der jeweiligen Organisation angepafBt, um
die mit der Durchfiihrung der Erhebungen zweifellos ver-
bundene Belastung fiir die Versuchsteilnehmer moglichst
gering zu halten. Eine grobe Ubersicht liber die Erhe-
bungsmethoden dieser Untersuchung zeigt Abbildung 8.

Umsetzung der Untersuchungsergebnisse

Als Ergebnis des Feldversuches werden Aussagen zu fol-
genden Fragen erwartet:

— Welches sind die akzeptanzhemmenden Faktoren,

— welche arbeitssituativen Auswirkungen ergeben sich in
Abhéngigkeit der Nutzung,

— welche organisationsstrukturellen Auswirkungen erge-
ben sich in Abhangigkeit der Nutzung,

— welche Wirtschaftlichkeitseffekte ergeben sich in Ab-
hangigkeit der Nutzung,

— welche Nutzungskonzepte der neuen Kommunikations-
dienste (Teletex, Telefax) sind aus 6konomischer wie
aus arbeitswissenschaftlicher Sicht empfehlenswert.

Untersuchungskomplex

Beurteilung der neuen Technik durch Bediener
und Nutzer

| Erhebungsmethoden

Interview, schriftliche Befragung

Anwendung der neuen Technik (bei Bedienern
und Nutzern)

Beobachtung, Selbstaufschreibung (Laufzettel,
Strichliste, Zahlbogen), automatische Protokollie-
rung, Interview, Dokumentenanalyse, Schriftgut-
analyse

Auswirkungen der neuen Technik (bei Bedienern,
Nutzern, auf Organisationsstruktur und
Effektivitatsvariablen)

Expertenbefragung, Beobachtung, Interview,
Auswertung bereits vorhandener Daten auf
Kosten- und Leistungsaspekte

Abb. 8: Die Untersuchungsmethoden
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