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/ OM intern
Am 19. Februar 1982 traf sich der Beirat dieser Zeitschrift zu einem
ersten gemeinsamen Gedankenaustausch. Verlagsleiter Josef Bayer
gab zunichst einen Uberblick tiber die Dienstleistungen des FBO,
wobei er deutlich machte, daB wir nicht nur mit bedrucktem Papier
handeln. Danach stellte Herausgeber und Geschiftsfuhrer Heinz
Scharfenberg das FBO-Fachzeitschriften-Konzept vor. Er erklarte
die drei Grundsétze fur die fachjournalistische und verlegerische
Arbeit:

1. Spezialisierung auf die Problemkreise Organisation, Planung
und Fiihrung in den Verwaltungsbereichen der gewerblichen Wirt-
schaft und der offentlichen Hand.

2. Optimale fachjournalistische Leistungen zum Nutzen der
Abonnenten.

3. Permanentes Streben nach optimaler Leser-/Blatt-Bindung und
Marktabdeckung zum Nutzen der Inserenten.

Besonders wichtig ist es, dal eine moglichst vollstandige Kongru-
enz von Informationserwartungen und Informationsangebot erzielt
wird. Wie man dies erreicht, schilderte Chefredakteur Norbert
Henkel am Beispiel der FBO-Leserbefragung des Jahrs 1981, deren
Ergebnis wesentlich zur Kenzipierung von OFFICE MANAGEMENT
beigetragen hat.

Wir wissen heute, dall die Abonnenten dieser Zeitschrift, die in den
Bereichen Fihrung, Organisation und Datenverarbeitung tatig
sind, hohe Anspriiche stellen. Sie wollen zutreffend und umfassend
informiert werden. Aus jedem Heft der Zeitschrift wollen sie prak-
tisch verwertbare Informationen entnehmen, und sie wollen zuver-
lassig auf Trends und Entwicklungen, auf Chancen und Probleme
hingewiesen werden. Sie suchen vor allem auch nach einer Trans-
parenz des Angebots an zukunftsweisenden Verfahren der Informa-
tion und Kommunikation. Eine Fachzeitschrift soll dies alles bieten.

Daraus ergeben sich die Probleme fiir Herausgeber und Redaktion.
Ohne sachverstindigen Beirat sind sie nicht zu l6sen. Der Beirat ist
so zusammengesetzt, daB er ein hohes Maf an Fachwissen aus Wis-
senschaft und Praxis reprasentiert, und er ist bereit, sein Wissen und
seine Erfahrungen zum Nutzen der Leser dieser Zeitschrift zur Ver-
figung zu stellen.

Herausgeber, Redaktion und Beirat waren sich dariber einig, daR
die Wahl des neuen Titels auch eine neue Konzeption zum Aus-
druck bringt. Zwar gebe es noch keine Office Manager, aber an ei-
nem guten Office Management mussen die Fuhrungskrifte der Un-
ternehmen ebenso interessiert sein wie die Fachleute aus Organisa-
tion und Datenverarbeitung.

Hauptaufgabe des Beirats wird es sein, der Redaktion und dem
Herausgeber dabei zu helfen, daB OFFICE MANAGEMENT die fuh-
rende Zeitschrift fir Biroorganisation bleibt und sich gleichzeitig
zu einem zuverldssigen und verstiandlichen Ratgeber auch fur das
Management entwickelt.

Die Teilnehmer an der Redaktionsbeiratssitzung (von links nach
rechts): Janny Scharfenberg (OM-Redakteurin), Heinz Scharfen-
berg (FBO-Geschiftsfiihrer), Prof. Dr. Dr. h. c. mult.Erwin Groch-
la, Hans-Martin Miiller-Nobiling, Prof. Dr. Norbert Szyperski,
Prof. Dr. Ralf Reichwald, Lorenz StrafRer, Prof. Dr. Manfred Lep-
per, Prof. Dr. Werner Pfeiffer, Jirgen Hiller (verdeckt), Hans Isen-
see, Ernst Meissner, Dr. Hans-Joachim Grobe, Walter Tietz, Udo
Herrmannstorfer (OM-Redakteur), Josef Bayer (FBO-Verlagslei-
ter) und Norbert Henkel (OM-Chefredakteur); auf dem Bild fehlen
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Forschungsbericht

Biirokommunikation
und technologische

Wandel im Bereich der
Biirokommunikation

Noch vor wenigen Jahren gehorte der Be-
griff »Burokommunikation« zum fachchi-
nesischen Vokabular, das bei Organisa-
tions- und Verwaltungspraktikern wenig
interessiertes Schulterzucken hervorrief.
Warum fiir den selbstverstindlichen und
fest eingefahrenen Bereich des geschaftli-
chen Nachrichtentransports einen beson-
deren Begriff pragen? Telefon, Fernschrei-
ber, Post und personliche Begegnung bil-
deten das fiir jeden unmittelbar einsichtige
Instrumentarium des  Informationsaus-
tauschs im Rahmen arbeitsteiliger Aufga-
benerfullung. Dieses Instrumentarium
hatte sich seit etwa 100 Jahren bewihrt und
nicht mehr wesentlich gewandelt. Die
Bahnen des Informationsaustauschs von
Mensch zu Mensch schienen festzuliegen.

Demgegenuber standen in jungerer Ver-
gangenheit vor allem Fragen der techni-
schen Unterstiitzung von Informationsver-
arbeitung und Informationsspeicherung
(zum Beispiel durch Computer, elektroni-
sche Speichermedien, Mikrofilm) sowie
andere, eher klassische Probleme der Auf-
bau- und Ablauforganisation im Mittel-
punkt des Bemiihens um eine Erhohung der
Leistungsfahigkeit von Organisationen.
»Datenverarbeitung« hief8 der Schlussel-

THEMEN KOMMUNIKATION

Arnold Picot

begriff, um den sich vieles drehte und auch
heute noch dreht. Nachrichtentransport
wurde allenfalls unter technischen bezie-
hungsweise unter Mensch-Maschine-Ge-
sichtspunkten diskutiert.

Technische Entwicklungen haben in jiing-
ster Zeit dieses Bild wesentlich komplizier-
ter gemacht!. Zu den Moglichkeiten der
Datenverarbeitung treten  zunehmend
neue technische Moglichkeiten des Daten-
beziehungsweise  Nachrichtentransports
von einem Aufgabentrager zum anderen.
Mit der Datenfernverarbeitung fing es zu-
nachst in unmittelbarer Umgebung der Da-
tenverarbeitungssysteme an. Die Reakti-
vierung einer alten technischen Idee, des
Fernkopierens, trat hinzu. Die Mikroelek-

tronik brachte weitere entscheidende .

Schritte: Erweiterung des Telefon-Service,
Verbesserung der Telex-Endgeréte, Ein-
stieg in elektronische Nachrichten-, Post-
und Konferenzsysteme, Integration zwi-
schen Daten- und Textverarbeitung sowie
Daten- und Textkommunikation. Die
Breitband- und Glasfasertechnik wird eine
weitere Dimension hinzufiigen, namlich
die individuelle Bewegtbildkommunika-
tion (Bildtelefon, Videokonferenzen).

Die Varianten dieser vielfaltigen techni-
schen Entwicklungen und der daraus resul-
tierenden marktlichen Angebote sind auch

Die Wiedergabe erfolgt in enger Anlehnung an einen Vortrag auf dem TN-Symposium in

Boppard/Rhein am 11. November 1981.
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far den Fachmann kaum noch tiberschau-
bar. Neue Dienste, Schnittstellen, Proto-
kolle werden diskutiert, verworfen, verab-
schiedet, angekiindigt. Anforderungen an
Fernmelde-, Verwaltungs- und Organisa-
tionsspezialisten steigen sprunghaft, wol-
len sie sicher sein, das fur ihre Organisation
jeweils Bestmogliche herausgefunden und
angewandt zu haben. Die Mensch-
Mensch-Kommunikation in Organisatio-
nen steht angesichts dieser Entwicklungen
vor neuartigen Moglichkeiten auf Heraus-
forderungen.

Erschwert wird die Situationsbeurteilung
dadurch, daR der Wissensstand Gber die
Funktionen und Auswirkungen der unter-
schiedlichen technischen Kommunika-
tionsmedien fir Organisationen als sehr
unterentwickelt einzustufen ist. Lehre und
Forschung im Bereich von Verwaltung und
Organisation haben sich aus den eingangs
geschilderten Griinden jahrzehntelang mit
diesen Bereichen nicht beschaftigt.

Die kommunikationstechnologische Ent-
wicklung trifft also Praxis und Theorie sehr
unvorbereitet. Ansichten ber die Mog-
lichkeiten und Notwendigkeiten der neuen
technischen Hilfsmittel klaffen zum Teil
weit auseinander. Die Unsicherheiten sind
erheblich. Einige sprechen von einer Revo-
lution der organisatorischen Kommunika-
tion etwa in dem Sinn, dafl mindliche
Kommunikation jetzt weitgehend durch
die leistungsfahigere, dokumentationssi-
chere, keine simultane Prisenz der Kom-
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munikationspartner  erfordernde  und
schnellere elektronische Textkommunika-
tion ersetzt werden konne. Andere machen
dustere Prophezeiungen Uber die Ent-
menschlichung der Arbeitsbedingungen
im Gefolge neuer Birokommunikations-
technologien. Wieder andere neigen zu ei-
ner moderaten Betrachtungsweise und se-
hen eine konsequente, schrittweise, wenig
revolutionare Entwicklung voraus.

Wohin treibt uns oder— besser—treiben wir
die Entwicklung tatsdchlich? Wo liegen
Uiberspannte Erwartungen, wo Uiberzogene
Beflirchtungen? Welches sind realistische
Moglichkeiten und unter welchen Bedin-
gungen konnen sie verwirklicht werden?
Ich mdchte mutig sein und auf diese Fragen
— gestlitzt auf einige wenige erste For-
schungsergebnisse — Antworten zu geben
versuchen.

Das Projekt »Biirokommunikation«

Vor dem zuvor skizzierten Hintergrund ist
die Entstehung des vom Bundesminister fur
Forschung und Technologie geforderten
Forschungsprojekts »Burokommunika-
tion« zu verstehen, das von zwei For-
schungsgruppen an der Hochschule der
Bundeswehr Miinchen (Leitung Prof. Ralf
Reichwald) und an der Universitat Hanno-
ver (unter Leitung des Verfassers) sowie
mit den Firmen Allianz-Versicherung,
T&N/AEG/Olympia und Siemens durchge-
fuhrt wird.

AnlaRlich der geplanten Einfiihrung des Te-
letex-Dienstes sollten mit dem Projekt in
vertiefenden Felduntersuchungen prakti-
sche Erfahrungen mit Vorlauferversionen
der Teletex-Technologie gewonnen und
zugleich breitere Erkenntnisse Uber die
Struktur der organisatorischen Kommuni-
kation verfiigbar gemacht werden. Auf
diese Weise sollte es gelingen, mogliche
Auswirkungen neuer Kommunikations-
technologien im Bereich der geschiftli-
chen Kommunikation zuverlassiger abzu-
schatzen?.

In mehreren Unterorganisationen von zwei
grollen Unternehmen (Elektrotechnik, Ver-
sicherung) wurden 80 Pilotversionen der
Teletex-Technologie an mehr als 30
Standorten in der Bundesrepublik Deutsch-
land installiert. Die eingesetzten Teletex-
Pilot-Versionen erlauben lediglich Kon-
takte innerhalb der jeweiligen Unterneh-
mung, nicht jedoch zwischen den beteilig-
ten Untersuchungsbereichen oder zu Drit-
ten. Ansonsten entsprachen sie weitgehend
dem zu erwartenden Teletex-Dienst:
kommunikationsfahige Textautomaten mit
entkoppeltem Lokal- und Kommunika-
tionsbetrieb, Fernkopierer als Erginzung
zu Teletex waren verflgbar. In eine Vor-
her-Nachher-Untersuchung wurden etwa
640 Nutzer der Technologien (Manager)
und etwa 150 Bediener (Sekretdrinnen)
und deren jeweilige Arbeitsplatze einbe-
zogen. Mehr als 20 Erhebungsinstrumente
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(Fragebbgen, personliche Interviews, Zah-
lungen und &hnliches) dienten der Erhe-
bung der organisatorischen Strukturen, der
Kommunikationsstrome, der kommunika-
tionsbezogenen Verhaltensweisen und
Einstellungen zu neuen Technologien und
Medien von Nutzern und Bedienern sowie
einer Vielzahl weiterer Aspekte.

Die letzte Erhebungswelle wurde soeben
abgeschlossen, die Auswertung beginnt ge-
rade erst. Dennoch lassen sich — nicht zu-
letzt auch aufgrund der zahlreichen bei
den Gespriachen und Kontakten mit den
Untersuchungsfeldern und mit anderen in-
teressierten Stellen gewonnenen qualita-
tiven Erfahrungen — bereits erste allge-
meine Folgerungen ziehen. Wesentliche
Punkte daraus sind im folgenden kurz vor-
zustellen, namlich:
— der  Aufgabenbezug
Kommunikationskanile,
— Prognosen, die sich daraus ableiten las-
sen und
— Bedingungen, die fiir das Eintreten die-
ser Prognosen aus unseren Erfahrungen
zu erfullen sind.

verschiedener

Aufgabenorientierte
Kommunikationsanalyse als
Voraussetzung fiir rationalen
Technikeinsatz im Bereich
organisatorischer Kommunikation

Notwendigkeit eines Aufgabenbezugs
bei der Kommunikationsanalyse

Die Arbeit in Unternehmungen und Be-
hérden ist neben anderen Faktoren stets

~

auch vom Informationsaustausch mit
gleich-, iber- und untergeordneten Stellen
innerhalb und auBerhalb der eigenen Or-
ganisation abhangig. Diese aufgabenbezo-
gene Informationsverflechtung ist ein Cha-
rakteristikum jeder Organisation. Die An-
forderungen, die an die Qualitit des Infor-
mationsaustauschs zwischen Stellen je
nach Charakteristika der Aufgaben zu rich-
ten sind, sind bislang jedoch kaum Gegen-
stand organisatorischer Analysen gewesen
— weder in der Theorie noch in der Praxis.
Dementsprechend sind gegenwirtig weder
Hersteller von neuen Technologien noch
Anwender oder Wissenschaftler in der
Lage anzugeben, fir welche Art aufgaben-
bezogener Kommunikation welche Art von
Kommunikationskanal vorzuziehen ist.
Wird diese Frage jedoch nichtbefriedigend
beantwortet, so kann es zu gravierenden
Enttauschungen kommen. Eine Technolo-
gie, die mit groRen Erwartungen eingefihrt
wird, bleibt ungenutzt, wenn sie sich letzt-
lich fur den aufgabenbezogenen Informa-
tionsaustausch kaum eignet. Dies wird
dann oftviel zu eilig der Technologie zuge-
schrieben, anstatt deren falschem Einsatz.

Ein vereinfachendes Beispiel mag dies ver-
deutlichen: Die Ubermittlung von Monats-
ergebnissen im Rahmen des Berichtswe-
sens ist ein qualitativ vollig anderer und
technisch weitaus eher unterstiitzbarer
Vorgang als etwa der Versuch, Arbeitsmo-
tivation auf dem Wege der Kommunikation
zu erzeugen.

Die Identifizierung kommunikativer Be-
sonderheiten der jeweiligen organisatori-

Bild 1: Die vier Grundprobleme organisatorischer Kommunikation

,Schnelligkeit/ ,Komplexitat” JVertraulichkeit” ~Genauigkeit”
Bequemlichkeit
Kurzbe- - Schnelligkeit - Schwierigkeits- | - Ubertragung - Ubertragung des
schreibung und Bequem- grad des Infor- vertraulicher exakten Wort-
lichkeit des In- mationsinhalts Inhalte lauts
g)ar:;atg?;s- Kldrung von Schutz vor Dokumentier-
P Kontroversen Verfalschung barkeit der
- Zgﬁ:;ﬁzrn“h Waunsch nach Identifizierbar- Nachricht
Antwort eindeutigem keit des einfache Wei-
Verstehen des Absenders terverarbeitung
- I’L<Jl2it:'(terragung Ir.mhalts ' Ubertragung
Informations- Sicherheit, groRer Daten-
mengen einen ganz mengen
bestimmten
Adressaten
wirklich zu
erreichen
Beispiele - kurze Anfragen arbeitsteilige Information formalisiertes
bei Arbeits- Losung neu- liber Personal- Berichtswesen
partnern artiger angelegen- Hausmittei-
- Reaktion auf Probleme heiten lungen/Rund-
Uberraschende Verhandlungen Vermutungen briefe
Ereignisse Mitarbeiter- ﬁ?ﬁé %?:if;fb Rechnung-
gesprach und Chancen :rtellubng, t;\tpf-
Erlauterung agsbestatigung
komplizierter Austausch
Zusammen- finanzieller
hinge Massendaten
mit Banken
OFFICE MANAGEMENT 239




-

schen Aufgabenerfillung muf deshalb am
Anfang jeder Beurteilung von neuen kom-
munikationstechnologischen Méglichkei-
ten stehen.

Die vier aufgabenbezogenen
Grundprobleme der
organisatorischen Kommunikation

Wir haben uns in dem Projekt diesem Pro-
blem intensiv gewidmet3. Die Auswertung
verschiedener Erhebungen erbrachte vier
typische Anforderungen, die immer wieder
an Kommunikationsvorgéange aus der Sicht
der Aufgabenerfillung gestellt werden.
Bild 1 verdeutlicht dies.

Diese vier Anforderungen stellen die
grundlegenden Probleme jeder organisato-
rischen Kommunikation dar:

— Schnelligkeit/Bequemlichkeit oder
auch dispositive Reaktionsfahigkeit be-
zieht sich vor allem auf den ungeregelten,
taglichen Abstimmungs- und Informa-
tionsbedarf zwischen den internen und ex-
ternen Aufgabentragern.

— Komplexitit oder auch Klarung schwie-
riger Inhalte im Kommunikationsprozefs
betrifft die Bewiltigung komplizierter
sachlicher oder personenbezogener Fra-
gen, an denen verschiedene Aufgabentra-
ger beteiligt sind.

— Vertraulichkeit oder auch Erzielung ei-
ner wertorientierten Ubereinkunft spricht
die zahlreichen Fille interpersoneller Ver-
trauensbildung mit internen oder externen
Arbeitspartnern an.

— Genauigkeit oder auch administrative
Exaktheit und Arbeitsfahigkeit [aBt an die
vielfaltigen geplanten, quasi burokrati-
schen Prozesse des Informationsaus-
tauschs und der Weiterverarbeitung den-
ken.

Diese Grundprobleme treten in Abhangig-
keit von der jeweiligen Arbeitssituation in
unterschiedlicher Kombination und mit
unterschiedlicher Gewichtung auf und er-
fordern deshalb besondere Losungsange-
bote im Rahmen des organisatorischen
Kommunikationssystems. Kein Kommuni-
kationskanal, sei er noch so modern und
technisch leistungsfahig, kann alle Pro-
bleme gleich gut erfullen.

Die Eignung von
Kommunikationskandlen zur
Bewdltigung der Grundprobleme

Die eingehende Auswertung und Zusam-
menfassung unserer vielfaltigen Erhebun-
gen im Hinblick auf die Eignung organisa-
torischer Kommunikationskanale zur Be-
waltigung dieser Grundanforderungen er-
gibt folgende Situation (Bild 2).

Es zeigt sich deutlich, daB in Fillen, in de-
nen es auf Schnelligkeit, Bequemlichkeit
und weniger komplizierte Kommunika-
tionsinhalte ankommt, das Telefon bei wei-
tem dominiert, in einigem Abstand gefolgt
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Telefax
Telex face-to-face
Schnelfigkeit/ Telefon Teletex Briefpost
Bequemlichkeit | |
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k —
1 5
sehr gut schiecht
geeignet geeignet

316=n<337 (je nach Kommunikationskanal)

Bild 2: Eignung der Kommunikationskanile zur Bewiltigung der kommunikativen Grundprobleme

von der Gruppe elektronischer Medien (Te-
lefax, Telex, Teletex). Weit abgeschlagen
rangieren fiir diesen Zweck die personliche
>face-to-face-Kommunikation und die
Briefpost.

Kommunikative Aufgaben, die kompli-
zierte Inhalte und schwierige Klarungen
umfassen, verlangen offensichtlich vor al-
lem nach dem >face-to-face«-Kommunika-
tionskanal, in zweiter Linie nach dem Tele-
fon und erst dann, in einem grofReren Ab-
stand, nach textorientierten Medien.

Geht es um den Vertrauensaspekt, so fuhrt
wieder die >face-to-face-Kommunikation,
gefolgt von dem offensichtlich immer noch
als sehr personlich empfundenen Brief-
postsystem, weiter abgeschlagen rangieren
die elektronischen Medien einschlieRlich
dem Telefon.

Lediglich wenn es um administrative Ge-
nauigkeit, um die Ubertragung des exakten
Wortlauts oder um die Weiterverarbeitung
groRerer inhaltlich programmierter Da-
tenmengen geht, fuhren mit deutlichem
Vorsprung die Textmedien, zu denen im
Falle der Verarbeitung von Massendaten
wohl auch die Datenfernverarbeitung zu
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zahlen ware. Die mindlichen Kommuni-
kationskanale (>face-to-face¢, Telefon) sind
nun weit abgeschlagen.

Interessant scheint mir zu sein, daf} betont
technische, textorientierte Kanile (Telex,
Telefax, Telefon) vor allem unter dem Kri-
terium der Schnelligkeit/Bequemlichkeit
einen deutlichen Vorsprung gegeniber der
traditionellen Briefpost haben, unter dem
Aspekt der Vertraulichkeit dagegen einen
ebenso deutlichen Riickstand. Davon ab-
gesehen liegen sie in ihrer Beurteilung stets
naher an der Briefpost als an den mundli-
chen Medien.

Diese Ergebnisse werden gestitzt durch

Befragungen, in denen es um die emotio-

nale Beurteilung von Kommunikationska-
nalen durch die Nutzer geht*. Das person-
liche Gespriach (-face-to-face-Kommuni-
kation) wird am starksten mit »anregendx,
»privat« und ahnlichen Begriffen assozi-
iert. Das Telefon wird besonders stark mit
Assoziationen wie »bequem«, »einfache,
»schnell« in Verbindung gebracht. Die tra-
ditionellen wie auch die neuen Textme-
dien werden am deutlichsten als »zuverlas-
sig«, »formal, »standardisiert«, »geregelt«
angesehen.
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Kommunikationsstruktur in
Organisationen und Prognosen
far die Ausbreitung neuer
Kommunikationstechnologien

Zur grundlegend unterschiedlichen
Bedeutung von schriftlicher und
mindlicher Kommunikation in
Organisationen

Die zuvor skizzierten Ergebnisse kdnnen
Grundlage furr Prognosen Giber die kiinftige
Ausbreitung neuer Kommunikationstech-
nologien abgeben. Derartige Prognosen
konnen vereinfachend an der grundlegen-
den Bedeutung von mundlicher und
schriftlicher Kommunikation fur. die Be-
waltigung organisatorischer Probleme an-
kniipfen, die sich aus dem vorhergehenden
ableiten 13Rt.

Wenn es um die arbeitsteilige Bewiltigung
schwieriger Probleme geht, um Ideenpro-
duktion, um rasche Abstimmung im Dia-
log, um soziale Beziehungen und Vertrau-
en, sind mindliche Kommunikationsfor-
men vorzuziehen. In solchen Situationen
ist eine hohe soziale Prasenz und oft auch
raumliche Nahe der Kommunikationspart-
ner entscheidend, haufig kommt es dabei
gerade darauf an, soziale Distanz zu iber-
winden. Schriftliche Medien sind nicht in
der Lage, diese Kommunikationsfunktio-
nen dquivalent zu erfillen. In diesen Berei-
chen liegt also die Doméne und die wohl
nicht so leicht substituierbare Bedeutung
der miindlichen Kommunikation.

Auf der anderen Seite gilt: Geplante, admi-
nistrative, standardisierte, kodifizierbare,
dokumentationsbedurftige oder quasi-me-
chanisch  verarbeitungsfahige Informa-
tionstransfers sind die Domaéne schriftli-
cher Medien. Derartige mehr oder weniger
formalisierbare Prozesse lassen sich auch
bei sozialer Distanz und raumlicher Ent-
fernung entwickeln. Miindliche Kommu-
nikationsmedien sind nur begrenzt oder
gar nicht in der Lage, derartigen Kommuni-
kationsbedarf adaquat zu erfullen. Als
schriftliche Medien kommen prinzipiell
die klassische Briefpost sowie die diversen
Formen elektronischer Textubermittlung in
Frage.

Die beiden global abgegrenzten kommu-
nikationsorientierten  Aufgabenbereiche
treten in Unternehmungen und Verwaltun-
gen stets gemeinsam auf. Es gibt wohl keine
Organisation, die nur komplexe oder eilige
Aufgaben arbeitsteilig zu bewiltigen hat
oder die nur birokratisch standardisierte
Informationen (ibermitteln mufte. Ent-
scheidend fiur die Zukunftsaussichten
neuer Kommunikationstechnologien istdie
Verteilung dieser Anforderungen im Rah-
men des gesamten Kommunikationsvolu-
mens einer Organisation. Grundséatzlich
|aRtsich dariiber keine allgemeine Aussage
machen, weshalb eine differenzierte
Kommunikationsanalyse unerlaRlich ist.
Im Bereich von Banken und Versicherun-
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gen ist der Standardisierungsgrad der inter-
nen Kommunikation gewils hoher als zum
Beispiel bei Beratungsunternehmen oder
Industriebetrieben mit GroRanlagenge-
schaft. Allerdings vermute ich, zum Teil auf
der Grundlage unserer Erhebungen sowie
unter Zuhilfenahme gewisser theoretischer
Uberlegungen?, folgende allgemeine Ten-
denzen:

~Verteilung von schriftlicher und

miindlicher Kommunikation in
Organisationen

Im Durchschnittsfall gilt, da miindliche
Kommunikation den groReren Anteil an
der organisatorischen Kommunikation ins-
gesamt hat als schriftliche. Waren namlich
alle Informationsprozesse schriftlich, das
heilt prinzipiell codifizierbar oder pro-
grammierbar abzuwickeln, so miiSte man
sich fragen, warum man Gberhaupt noch
Organisationen als integrierte soziale Ge-
bilde zur Aufgabenerfiillung benétigte. Die
Codifizierbarkeit der notwendigen Infor-
mationstransfers wirde viel losere Koope-
rationsformen ermoglichen und langfristig
effizienter werden lassen als integrierte
Teams, Unternehmungshierarchien oder
Behordensysteme. Unsere  Untersu-
chungsergebnisse unterstiitzen diese gene-
relle Vermutung, allerdings unter der noch
Uberpriifungsbedirftigen Pramisse, dak die
verfugbaren Kommunikationskanale ten-
denziell aufgabengerecht genutzt werden.
Die Zahl der mindlichen Kommunika-
tionsvorginge Uberwiegt die der schriftli-
chen bei weitem (Bild 3)s.

face-to-face:

13 x pro Tag

Telefon:

11x pro Tag

Haus- und Briefpost: 5 x pro Tag

Telex/Telefax:

1 x pro Woche

- Abteilungsinterne, unternehmensinterne
und externe Kontakte

- durchschnittlich 29 Kontakte pro Tag und Person
(Empfang und Versand)

- n =290 Personen, n = 16 679 gezdhite Kontakte

Bild 3: Durchschnittliche Nutzung von Kom-
munikationskanilen (pro Person)

Ferner ist — auf dem vorherigen aufbauend
— zu vermuten, daR zwischen einem Orga-
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unternehmens-

abteilungs-
intern

intern

l:] Telefon

1 face-to-face

- schriftliche Medien

Bild 4: Nutzung von Kommunikationskanilen
bei internen/externen Kommunikationspart-
nern

extern

n'= 165 Personen

n=9204 Kontakte

nisationsbereich und seiner jeweiligen
Umwelt der Anteil der Kommunikations-
vorgange, die komplex, eilig oder empfind-
lich sind, geringer ist, als der entspre-
chende Anteil an der internen Kommunika-
tion. Andererseits diirfte die administrative
Genauigkeit bei der externen Kommunika-
tion relativ haufiger anzutreffen sein als bei
der internen. Dies wiirde bedeuten, dal
innerhalb eines Organisationsbereichs
Kommunikationsprobleme, fur die sich
mindliche Kommunikationskanile be-
sonders gut eignen, vorherrschen. Bei der
externen Kommunikation wirde das Ge-
wicht von Kommunikationsproblemen, die
schriftlich adaquat bewiltigt werden kon-
nen, groRer sein. Bild 4 zeigt, dal sich
diese Tendenz grundsatzlich auch empi-
risch stiitzen lalt, allerdings wieder unter
der oben erwdhnten Pramisse, dalR die
Kommunikationskanidle aufgabengerecht
genutzt werden.

Die vorige Aussage bedeutet nicht, daB bei
interner Birokommunikation weniger Pa-
pier produziert wiirde als bei externer. Dies
widersprache auch vielen praktischen Er-
fahrungen. Im Bereich der internen Kom-
munikation wird vergleichsweise viel hau-
figer miteinander gesprochen als im Be-
reich der externen Kommunikation. Aller-
dings manifestiert sich dieses Phianomen
nicht so sichtbar beziehungsweise greifbar.

Wir stellten bei verschiedenen Erhebun-
gen’ fest, dal in Unternehmungen etwa 10
bis 20 Prozent aller kommunikativen Kon-
takte externer Art sind und da von diesen
externen Kontakten etwa 45 Prozent mit
einem der schriftlichen Medien abgewik-
kelt werden, der Rest telefonisch oder per-
sonlich. Vom grofRen Block der internen
Kommunikation werden zwar nur knapp
15 Prozent mit schriftlichen Medien abge-
wickelt; in absoluten Zahlen sind dies je-
doch mehr schriftliche (prinzipiell papier-
ne) Kontakte als im Bereich der externen
Kommunikation. Daher und wegen der
empfundenen Lastigkeit und Zeitaufwen-
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Bild 5: Typische Verteilung der internen und
externen sowie der mindlichen und schriftli-
chen Kommunikation fiir Industrieunterneh-
men

digkeit interner schriftlicher Vorginge ent-
steht vermutlich der Eindruck der Gberwil-
tigenden Bedeutung der internen schriftli-
chen Kommunikation insgesamt. Tatsach-
lich jedoch ist die interne mindliche
Kommunikation fur das Funktionieren der
Organisation von ungeheurem Gewicht,
sie ist nur nicht so sichtbar. Das Schema in
Bild 5 verdeutlicht diese Zusammenhange.

Prognosen zur Ausbreitung von
Kommunikationstechnologien in
organisatorischen
Kommunikationsstrukturen

Akzeptiert man die vorangegangenen
Uberlegungen im Grundsatz, so lassen sich
die folgenden Vorhersagen ableiten, die im
Ubrigen durch jiingste Auswertungen unse-
rer Erhebungen bekriftigt zu werden
scheinen:

— Elektronische Textkommunikation

Teletex, Telefax und andere textorientierte
neue Kommunikationstechnologien wer-
den weite Bereiche der hausinternen sowie
der gelben Briefpost ersetzen kdnnen. Sie
verandern die Struktur der externen Kom-
munikation stirker als die der internen, da
im externen Bereich der Anteil der schrift-
lichen Kommunikation groRer ist. Im Hin-
blick auf das sehr groRe zahlenmaRige Vo-
lumen interner wie externer schriftlicher
Kommunikationsvorgiange (einige Dut-
zend Millionen Vorgange pro Tag in der
Bundesrepublik  Deutschland)  besteht
prinzipiell ein umfangreiches Anwen-
dungs- und Marktpotential. Das wesentlich
groBere Volumen der mindlichen Kom-
munikation beriihrt die neuen textorien-
tierten Medien nur dort, wo die mindli-
chen Medien bisher fir Zwecke eingesetzt
wurden, die bei Verfugbarkeit entspre-
chend bequemer und leistungsfahiger
technischer Hilfsmittel auch schriftlich ab-
gewickelt werden konnten (typisch etwa

242

THEMEN KOMMUNIKATION

rasche Ubermittlung kurzer, klarer Sachin-
formationen ohne eiligen Rickantwortbe-
darf). Nach unseren vorlaufigen Erkennt-
nissen trifft dies zwar in einigen Aufgaben-
feldern zu, in den meisten dagegen nur am
Rand.

— Fernsprechen

Angesichts der herausragenden Bedeutung
mundlicher Kommunikationsformen fiir
die organisatorische Aufgabenerfiillung
behalten technische Kommunikationsmit-
tel, die die mindliche Kommunikation un-
terstiitzen und beschleunigen, eine heraus-
ragend wichtige Bedeutung in der geschift-
lichen Kommunikation (vor allem das Tele-
fon, aber auch geeignete Gegensprechan-
lagen). Nach unseren Erkenntnissen wird
ein Ersatz des als schnell, bequem und in-
formal eingeschatzten, weithin beliebten
Telefons durch neue elektronische Text-
medien nur marginale Bedeutung haben.
Die elektronische Textkommunikation tritt
komplementdr zum Telefon, sie substi-
tuiert es nicht. Dies gilt um so mehr, als die
fernmlndlichen Medien ihre immer wie-
der beklagten Hauptmangel, namlich die
Nichterreichbarkeit des angewahlten Part-
ners sowie die lastige Arbeitsunterbre-
chung, durch neuartige elektronische Er-
ganzungen beseitigen werden.

— Bild-Breitband-Kommunikation

Geschiftsreise und personliches Gesprach
(-face-to-faceq als intensivste Formen
mindlicher Kommunikation werden von
neuen elektronischen Textmedien wohl
noch weniger beriihrt werden. Hier wird
erst dann eine etwas deutlichere Reduzie-
rung durch technische Hilfsmittel moglich
sein, wenn neben der mindlichen Tele-
kommunikation auch die Bewegtbild-
kommunikation im Glasfasernetz leicht
verfigbar wird (Bildtelefon, Videokonfe-
renzsysteme). Auch diese neuen Medien
werden das personliche Gesprach nur zu
einem Teil ersetzen kdonnen; denn schwie-
rige sachliche oder personliche Probleme
erfordern die soziale und physische Pra-
senz, das heillt den unmittelbaren >face-
to-face«~Kontakt der Gesprachspartner; nur
in diesem Rahmen ist ein umfanglicher
Austausch  symbolischer Informationen
moglich, der zur Losung derartiger
schlecht strukturierter Kommunikations-
aufgaben unabdingbar ist (Metakommuni-
kation)®.

— Raumliche Dezentralisierung von Or-
ganisationen

Mit dem Eintreffen von jeder der drei zuvor
genannten Prognosen steigen kommunika-
tionsseitig die Moglichkeiten einer aufga-
benbezogenen und vor allem raumlichen
Dezentralisierung organisatorischer Tétig-
keit bis hin zur Wiederentdeckung der
Heimarbeit, gréReren regionalen Streuung
von Verwaltungs-, Vertriebs- und Betriebs-
standorten sowie noch starkerer Interna-
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tionalisierung von Unternehmensaktiviti-
ten. Allerdings zeigt die aufgabenorien-
tierte Kommunikationsanalyse und die
grundlegende organisatorische Bedeutung
der miindlichen Kommunikation auch die
Grenzen derartiger Entwicklungen.

Voraussetzungen fur eine erfolgreiche
Ausbreitung neuer
Biirokommunikationstechnologien
am Beispiel Teletex

Die zuvor skizzierten Prognosen lassen
sich durchaus als mutig bezeichnen. Sie
beruhen insbesondere auf einer Reihe von
Annahmen, deren Nichterfullung die Vor-
hersagen abschwachen oder zunichte ma-
chen mul8. Ich mochte diese Annahmen im
folgenden kurz skizzieren. Unsere Felder-
fahrungen im Projekt »Birokommunika-
tion« unterstreichen die Bedeutung dieser
Punkte nachhaltig.

Umfassende Kommunikationsanalyse

Zunichst ist Voraussetzung, daf die Ein-
fuhrung neuer technischer Kommunika-
tionskanile tatsichlich von einer umfas-
senden aufgabenorientierten Kommunika-
tionsanalyse, in der das Anwendungspo-
tential umrissen wird, ausgeht. Das heift:
Es ist eine auf alle kommunikativen Aufga-
ben einer Organisation abgestimmte, die
Organisation als Ganzheit betrachtende
und alle Kommunikationskanile einbezie-
hende Analyse vorzunehmen. Eine Ablei-
tung des Kommunikationsbedarfs aus Or-
ganigrammen oder eine Konzentration der
Kommunikationsanalyse auf nur eine
Kommunikationsform, von der dann auf
weitere Kommunikationsbeziehungen und
aufgabenrelevante Informationsstrome im
Unternehmen geschlossen wird, — nicht
selten begangene Fehler — kdénnen zu
schwerwiegenden  Fehlschliissen  und
Fehlprognosen fuhren. Da Organisatoren
und Manager ihre Umgebungen haufig
nicht als Kommunikationsnetzwerke zu in-
terpretieren gewohnt sind, Uberschatzen
sie ihr Wissen (iber kommunikative Ver-
flechtungen innerhalb und auferhalb der
Organisation und Uiber die dabei genutzten
Kommunikationskanéle. Kommunika-
tionsanalysen bieten in dieser Hinsicht
hiufig Uberraschungen. Ferner kann zum
Beispiel aus der Zahl der Ferngesprache
und Dienstreisen zwischen zwei Standor-
ten nicht auf die Ersetzbarkeit durch elek-
tronische Medien geschlossen werden.

Hierzu sind inhaltliche Uberlegungen an-
zustellen. Auch der Briefverkehr zwischen
verschiedenen Stellen muB auf seine Sub-
stitutionsfahigkeit hin genau untersucht
werden. Wo zahlreiche Sonderformate,
spezifische Anlagen und besondere gra-
phische Qualitatsanforderungen vorherr-
schen, kann Teletex auch in Kombination
mit Telefax wenig bewirken.

Bei Organisatoren und Beratern ist fiir der-
artige Analysen das notwendige Problem-
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bewuBtsein zu wecken. Die Kenntnis von
wenig aufwendigen, aber wirkungsvollen
Erhebungsverfahren ist zu verbreiten.

Erreichen »kritischer Massen «

Ebenso wichtig wie der zuvor genannte
Aspekt ist die Bedingung, daB »kritische
Massen« beim Aufbau neuer technischer
Kommunikationsnetzwerke erreicht wer-
den. Damit soll gesagt werden, daf ein
neues Kommunikationssystem nur dann
genutzt wird, wenn eine sehr groe Zahl
der gingigen Kommunikationspartner an
das System angeschlossen ist. Uber Brief-
post- und TelefonanschluR verfiigt heute
jeder. Ehe jedoch die Mehrheit der An-
sprechpartner tiber neue Medien wie Tele-
tex, Fernkopierer, Electronic Mail oder
dhnliches verfigt, ist ein wirkliches Aus-
schopfen der Moglichkeiten derartiger Sy-
steme nicht zu erwarten.

Dies gilt fir organisationsinterne Anwen-
der ebenso wie fir organisationsexterne.
Die Voraussetzung »kritischer Massen« ist
deshalb so zu betonen, weil Biiroorganisa-
toren Ublicherweise >Stand-alone«Ldsun-
gen zu betrachten gewohnt sind (EDV,
Textverarbeitung). Die sachliche und wirt-
schaftliche Bedeutung eines netzartigen
Verbundes dringt — wie die Erfahrung zeigt
— haufig nur schwer ins BewuRtsein.

Fur Teletex kénnte sich das Erreichen der
»kritischen Massen« im externen Bereich
durch die Kompatibilitit mit Telex unter
Umstanden beschleunigen lassen. Grund-
satzlich ist jedoch mit einem erheblichen
Zeitablauf zu rechnen, ehe sich die techni-
sche Ausstattung eines Kommunikations-
netzwerks zu einer »kritischen Masse«
entwickelt hat, die einen Durchbruch er-
moglicht. Im Bereich der organisationsin-
ternen Anwendung mag es sich deshalb
empfehlen, durch EntschluB zu einer
GroRinvestition und der damit verbunde-
nen flachendeckenden Ausstattung inter-
ner potentieller Teilnehmer den Sprung zur
»kritischen Masse« und damit zur Nutzung
neuer Systeme schlagartig vorzunehmen.

Verfiigbarkeit
(dezentrale Einsatzkonzeption)

Eng mit dem Vorherigen zusammen hangt
die Voraussetzung der Verfigbarkeit neuer
Technik fur den Nutzer. Es zeigt sich immer
wieder, dal diese nur dann adiaquat und
haufig genutzt wird, wenn sie fur die po-
tentiellen Systemteilnehmer leicht erreich-
bar und praktisch verfugbar ist. Dies 1aBt
sich in der Regel nur durch eine dezentrale,
arbeitsplatzorientierte Einsatzkonzeption
verwirklichen. In Zukunft dirften wohl ne-
ben sekretariatsorientierter Aufstellung zu-
nehmend auch - insbesondere, wenn
computergestiitzte elektronische Teletex-
systeme ins Gesprach kommen — Aufstel-
lungen im Raum von Sachbearbeitern und
Managern selbst in Frage kommen. Auf
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Grund unserer Erfahrungen sollte man eher
auf die Einfuhrung eines Systems, das auch
die interne Kommunikation unterstiitzen
soll, verzichten, anstatt es an wenigen zen-
tralen Stellen aufzustellen in der Erwar-
tung, dal alle, die sich dafir interessieren,
schon dorthin »pilgern« werden. Erfahrun-
gen mit der zentralen Aufstellung von Te-
lexgeraten sind hier einschlagig.

Implementierungsprozel8

Von groRter Bedeutung ist ferner die sorg-
faltige Vorbereitung der Organisation fiir
die Einfuhrung und Nutzung der neuen
Technologie. Nicht selten sind technologi-
sche Fehlschlage im Bereich von Biiro und
Verwaltung auf fehlerhafte Implementie-
rungsstrategien zurtickzufiihren. Auf die
Bedeutung der Kommunikationsanalyse
wurde bereits hingewiesen. Dariiber hin-
aus sind die betroffenen Nutzer und Bedie-
ner frihzeitig in den Informations- und
PlanungsprozeR mit einzubeziehen. lhr
positives Interesse ist frithzeitig zu wecken,
denn sie sind letztlich die Trager einer er-
folgreichen Innovation. Nur wenn Nutzer
und Bediener die Sinnhaftigkeit der Tech-
nik fur ihre Arbeit begreifen und akzeptie-
ren, kann sich ein Erfolg einstellen. Hierzu
bedarf es ihrer aktiven Mitwirkung.

Die Informations- und Schulungspolitik
darfsich nicht nur auf das Handling, auf die
Bediener konzentrieren, sondern muf
auch die Nutzer berticksichtigen. Sie mis-
sen im Hinblick auf die Einsatzméglichkei-
ten der neuen Technik gezielt eingewiesen
werden. Andernfalls gerit gerade im Fall
sogenannter »Vorzimmertechnik« das
neue System aus dem Blickfeld. Im Zweifel
sollte der Einflihrungsprozef eher langsa-
mer, dafur aber unter aktiver Mitwirkung
und weitgehendem Konsens der Beteilig-
ten vorgenommen werden, als Gberstirzt
und mit MiRverstindnissen oder Wider-
standen. Das Ausmall der wahrgenomme-
nen organisatorischen Verdnderungen, die
von einer scheinbar kleinen Innovation wie
Teletex ausgelost wird, unterschatzen Her-
steller und Verkaufer haufig. Gerade in der
Markteinfihrungsphase ist jedoch inten-
sive Betreuung und Beratung sowie eine
Mobilisierung der Anwenderorganisation
von grofiter Bedeutung.

Zuverldssigkeit der Systeme

Die technische Zuverlassigkeit der Endge-
rate wie der Vermittlungssysteme und 6f-
fentlichen Dienste ist eigentlich als eine
Selbstverstandlichkeit anzusehen. Gerade
im Bereich von Teletex hat man hier im
Vorfeld der Einfihrung meines Erachtens
sehrviel getan. Es ist damit zu rechnen, dal®
dieser neue Dienst sorgfaltiger internatio-
nal abgestimmt und praktisch erprobt sein
wird, als viele andere technische Neuerun-
gen der vergangenen Jahre. Es ist zu hoffen,
daR dies auch fiir weitere kommunikations-
technologische Innovationen gelten wird.
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Es kann namlich immer wieder beobachtet
werden, daB technische und dienstorgani-
satorische Kinderkrankheiten zu erhebli-
chen Einfahrungsbarrieren und damit Aus-
breitungshemmnissen von technischen
Neuerungen fithren.

Kompeatibilitit mit anderen Systemen

Ein wesentlicher Faktor fir die kinftigen
Erfolge von Kommunikationstechnologien
ist deren Kompatibilitait mit anderen Sy-
stemen. Teletex ist hier insofern im Vorteil,
als es die Kompatibilitat mit dem Telex-Sy-
stem, das weltweit traditionsreich instal-
liert ist, sicherstellt. In der Planung ist auch
die Kompatibilitat mit der EDV im Rahmen
der Schnittstellendefinition vorgesehen.
Ich glaube jedoch, daB bis zum Zusam-
menwachsen von Datenverarbeitung und
Textkommunikation vor allem, wenn sie
auch extern durchgefithrt werden soll,
noch einige Zeit vergehen wird. Ich bin je-
doch ebenfalls sicher, daR erst nach einer
Integration dieser Bereiche erhebliche Zu-
kunftsentwicklungen neuer elektronischer
Textmedien ausgeschopft werden kénnen.
Entsprechende Erfahrungen aus den USA
belegen diese Vermutung.

Wirtschaftlichkeit

Last but not least ist die Wirtschaftlichkeit
der neuen Systeme zu erwihnen. Poten-
tielle Anwender sollten hier keine zu enge
Denkweise pflegen. Insbesondere auf der
Leistungsseite bieten technische Kommu-
nikationssysteme  manche, allerdings
schwer geldmilig erfalbare Vorteile und
Mbglichkeiten. Wir glauben, daB die Erfas-
sung dieser Zusammenhinge durch eine
differenzierte, mehrstufige Wirtschaftlich-
keitsanalyse am besten abgebildet werden
kann®. Wesentliche beispielhafte Kompo-
nenten sind in Bild 6 wiedergegeben. Wir
bemuihen uns gegenwirtig, diesen Ansatz
(unter anderem mit Hilfe der Nutzwertana-
lyse) empirisch anzuwenden.

Die Schwierigkeiten der Nutzenerfassung
veranlassen allerdings vermutlich viele
Anwender zu einer stark kostenorientierten
Wirtschaftlichkeitsbetrachtung, die die
Leistungsunterschiede — manchmal vor-
schnell — auBer acht |4Rt. Dieses Vorgehen
ist zu bedauern, jedoch nicht so leicht zu
beseitigen. Deshalb ist zu fordern, dafB die
Preise fur Endgeréte sowie die Nutzungs-
gebilhren in einem Rahmen gehalten wer-
den, der groRen Organisationen den zahl-
reichen Einstieg ermoglicht und auch klei-
neren Anwendern den Zugang zur neuen
Technik leicht macht. Ansonsten werden
insbesondere die oben erwdhnten Forde-
rungen der »kritischen Masse« und der de-
zentralen Einsatzkonzeption nicht erfull-
bar sein. Dies wiirde den Nutzen der ge-
samten neuen Kommunikationstechnolo-
gie in diesem Bereich in Frage stellen. .

Meines Erachtens tut sich kein Hersteller
einen Gefallen, wenn er in der Einfiih-
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Indikatoren
(Grobdarstellung)

Wirt-
schaftlichkeitsstufen

Input
(Kosten)

Output
(Leistungen)

isolierte technikbezogene
Wirtschaftlichkeit
(unmittelbar der jeweiligen
Technik — dem Medium -
zuordbare Indikatoren)

Personal- und Sachkosten
(insbesondere Anlagenkosten)
und Gebiihren, die beim
Einsatz eines Mediums an-
fallen

-Menge, Schnelligkeit, Qualitat

und Zuverlissigkeit der
Informationsiibertragung bei
Nutzung eines bestimmten
Mediums

subsystembezogene
Wirtschaftlichkeit
(Einbeziehung organisato-
rischer Regeln und situative
Faktoren sowie Analyse
bereichsbezogener Ver-
fahrensablaufe)

(interne) Transportkosten,
Uberwalzungskosten,
Opportunitatskosten

Gesamtdurchlaufzeiten,
Beschleunigung von Ver-
fahrensablaufen, Tatigkeits-
verschiebungen, Entschei-
dungsverbesserungen einzel-
ner Nutzen

gesamtorganisationale
Wirtschaftlichkeit

(die langfristige Funktions-
tlichtigkeit der Gesamt-
organisation steht im
Vordergrund)

Flexibilititsbereitschaftskosten
beziehungsweise Kosten der
Inflexibilitat, Entscheidungs-
findungskosten, kosten-
relevante Humaneffekte

Verbesserung der Anpassungs-
fahigkeit der Organisation,
Verbesserung von Entschei-
dungen, Verbesserung der
Humansituation

gesamtwirtschaftliche/
gesellschaftliche Wirtschaft-
lichkeit

(Auswirkungen auf die
organisatorische Umwelt)

negative Auswirkungen be-
zuiglich Arbeitsmarkt, Gesund-
heits- und Sozialsystem,
Okologie, nationale und inter-
nationale Konkurrenzbe-
dingungen, Kommunikations-
partner (andere Organisationen)

positive Auswirkungen be-
zuglich Arbeitsmarkt, Gesund-
heits- und Sozialsystem,
Okologie, nationale und inter-
nationale Konkurrenzbe-
dingungen, Kommunikations-
partner (andere Organisationen)

Bild 6: Vierstufiges Wirtschaftlichkeitskonzept zur Bewertung technischer Kommunikationssysteme
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rungsphase eine Hochpreisstrategie, etwa
wie im Fall der EDV-Einfihrung in fritheren
Jahren, fahrt. Anders als im Bereich, der
EDV sind nun die verschiedenen Anwen-
der im Sinne der »kritischen Masse« auf-
einander angewiesen. »>Stand-alone«Nut-
zen gibt es im Bereich der Kommunika-
tionstechnologie, soweit die Kommunika-
tionsfunktionen betroffen sind, ex defini-
tione nicht. Deshalb mul3, will man eine ra-
sche Marktdurchdringung und damit eine
rasche Entfaltung des Dienstnutzens errei-
chen, eine Niedrigpreisstrategie bei der
Einfahrung neuer Kommunikationstechno-
logien angewandt werden. Diese darf sich
nicht sehr stark von den Preisen verwand-
ter, bestehender Technologien entfernen —
im Fall von Teletex also von den Preisen fiir
Textautomaten beziehungsweise Telexge-
raten.

Im Gbrigen |48t sich bereits heute zeigen,
daR Teletex — sofern die zuvor geschilder-
ten Voraussetzungen in etwa erfullt sind —
bereits bei alleiniger Betrachtung der Ko-
stenseite — ohne Diskussion der reizvollen
und interessanten Nutzenseite — die Wirt-
schaftlichkeitsschwelle rasch @berschrei-
ten kann. Bild 7 macht dies klar1°.

Aus dem Diagramm ergibt sich, dal8 bereits
heute ein Teletexgerat kostenmaRig gin-
stiger ist als ein neu beschafftes Telexgerét.
Funktionsgleichheit unterstellt, gilt dies
auch fir den Vergleich von Telefax
(Gruppe 3) und Teletex. Die Break-even-
Punkte zwischen Briefpost und Teletex be-
ziehungsweise Telefax (Gruppe 2) und Te-
letex sind in der folgenden Tabelle (Bild 8)
naher erlautert, auf dem Diagramm jedoch
auch ersichtlich.

Ich méchte das Augenmerk beispielsweise
auf die vorletzte Zeile richten. Dort ist eine
gewild nicht reprisentative, aber doch auch
nicht sehr seltene Schriftgutstruktur mit ei-
nem Zehntel Einschreibbriefen, zwei
Zehntel Eilbriefen und sieben Zehntel
Normalbriefen angegeben. Pro Brief sind
1,50 DM »interne Kosten« neben den je-
weiligen Portokosten unter der Annahme
eingerechnet, dall diese internen Kosten
beim Ubergang auf Teletex realisiert wer-
den kénnen. Es zeigt sich, daB unter diesen
Pramissen bei einem monatlichen Postauf-
kommen von 105 Inlandsbriefen mit je ei-
ner DIN-A4-Seite beziehungsweise funf
taglichen Vorgingen bereits Teletex der
klassischen Briefpost kostenmaRig tberle-
gen ist. Steigende Kosten der »gelben«
Briefpost werden diese Break-even-Werte
noch verbessern.

Diese Kostenbetrachtungen sollen die
Uberlegungen bei der Ubernahme der
neuen Technik anregen. Allerdings mochte
ich vor einer rein kostenbezogenen, ausla-

Bild 7: Kostenverlaufe fiir verschiedene Kom-
munikationsformen
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Anzahl DIN-A4-
Seiten [ monatlich taglich
Versendungsart (bei 20 Arbeitstagen)
= Normalbrief 659 33
L
é Einschreibbrief 141 7
v & Eilbrief 93 5
£8
G .S Einschreibeilbrief 61 3
S Normalbrief 141 7
< Einschreibbrief 80 4
c
S Filbrief 61 3
=9
€ £ Einschreibeilbrief 46 2
]
Z 1/10 Einschreibbrief
X
€ 7/10Eilbrief 105 5
= & 7,10 Normalbrief
£ £
Telefax Gruppe 2 43 2

Bild 8: Break-even-Punkte zu Teletex

stungsorientierten Betrachtungsweise von
Teletex ausdriicklich warnen. Das ausla-
stungsorientierte  Wirtschaftlichkeitsden-
ken verleitet namlich sehr rasch wieder zu
zentralen Nutzungskonzeptionen, damit
zu praktischen Zugangsbarrieren und letzt-
lich niedrigen Nutzungsgraden. »Kritische
Massen« werden damit im Endeffekt nicht
erreicht. Ferner wird bei derartigen Sicht-
weisen der Nutzen, der sich durch den Ge-
schwindigkeits- und Bequemlichkeitsvor-
teil neuer elektronischer Kommunika-
tionsmedien ergibt (zum Beispiel zusatzli-
che Geschiftsabschliisse, Zinsgewinne
und ahnliches) oft zu leicht Gbersehen.

Dieser kann jedoch in vielen Fallen die un-
ter Umstdnden ein wenig hoheren Durch-
schnittskosten pro Kommunikationsvor-
gang weit Ubersteigen.

SchluBbemerkung

Eine Zusammenschau der vorangegange-
nen Uberlegungen zeigt zweierlei:

(a) Die Ausbreitung neuer Kommunika-
tionstechnologien ist von einer Vielzahl
von Bedingungen abhingig, die zwar jede
fur sich genommen nicht unerfullbar er-
scheinen, die jedoch in ihrer Gesamtheit
nur dann sichergestellt werden koénnen,
wenn sich alle Beteiligten — Hersteller,
Handler, Anwender, Berater, Behorden
und interessierte Wissenschaftler — dieser
Voraussetzungen bewuft werden und sich
verantwortlich und méglichst kooperativ
um ihre Verwirklichung bemihen. Die
Vorbereitungsaktivititen fir den Teletex-
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Dienst gingen meines Erachtens genau in
diese Richtung und lassen insofern einen
erfolgreichen Start erwarten.

(b) Neue Biirokommunikationstechnolo-
gien fiihren — auch wenn die erwahnten
Voraussetzungen erfillt sind — keineswegs
zu revolutiondren Strukturverinderungen
und Umstiirzen in der organisatorischen
Kommunikationslandschaft. Vielmehr
werden sich die neuen Technologien je
nach ihrer aufgabenbezogenen Leistungs-
fahigkeit organisch und schrittweise in die
Behorden- und Geschiftswelt einfiigen. Sie
konnen diese vielerorts leistungsfahiger
machen. Insbesondere, wenn die Forde-
rung sorgfaltiger Implementierung und
Schulung der Beteiligten ernst genommen
wird, durften sich gerade fir den Bereich
der Kommunikationstechnologien (die
meines Erachtens keine Jobkiller sind) ne-
gative Auswirkungen fur die arbeitenden
Menschen sehr weitgehend vermeiden las-
sen. In vielen Fallen wird die Arbeit reich-
haltiger werden. Keine der sich abzeich-
nenden Kommunikationstechnologien
kann alle tradierten Formen der Biirokom-
munikation schlagartig ersetzen. Sie er-
ganzen und komplettieren stets einzelne
tradierte Medien, sie erzeugen neuartige
Kommunikationsmoglichkeiten und -an-
spriche, nur zu einem gewissen Teil ldsen
sie alte Kommunikationswege ab. Es wird
demnach nicht zu einer Revolution, son-
dern zu einer Evolution der Birokommuni-
kation kommen. Von dieser Evolution kann
derjenige profitieren, der frihzeitig entlang
der hier skizzierten Leitlinien die Moglich-
keiten neuer Technologien zu nutzen ver-
steht. ™A
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