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Vorwort

Der vorliegende Arbeitsbericht gibt Teilergebnisse des von der
Deutschen Forschungsgemelinschaft geforderten Projektes Telekommu-—
nikation flir FuUuhrungs— und Fachkrafte wieder. Dieses empirische
Forschungsprojekt geht aus von einem globalen Bezugsrahmen, der
die folgenden Elemente umfaRt:

Informations—- und
Kommunikationstechnik

Arbeit der okonomische
Fuhrungskrafte und soziale Ziele

individuelle
Bedurfnisse

Die grundlegende Fragestellung lautet: Fur welche Teilaufgaben der
Arbeit von Fuhrungskraften erweisen sich welche Informations- und
Kommunikationstechniken als eine zielorientierte Unterstutzung,
wobel individuelle menschliche Bedurfnisse zu berlcksichtigen
sind.

Folgende Elemente des Bezugsrahmen wurden bisher bearbeitet:

Die Arbeit von Fuhrungskraften wurde strukturiert und operationa-
liciert, um sie einer empirischen Behandlung zuginglich zu machen.
Hierzu wurden eine Literaturanalyse (Projektbericht Nr. 1, gleich-
zeitig Arbeltsbericht Nr. 16 des Fachgebiets Empirische Wirt-
schafts- und Sozialforschung) sowie Intensivinterviews mit Fuh-
rungskraften (Projektbericht Nr. 2, gleichzeitig Arbeiltsbericht
Nr. 19 des Fachgebiets Empirische Wirtschafts- und Sozialfor-
schung) durchgefuhrt.



Eine Kommunikationstechnik, die fur Fuhrungskrafte besonders ge-
eignet erscheint - Electronic Mail - wurde naher untersucht. Dabei
wurden gleichzeitig die Beziehungen zu Zielen mitanalysiert. Auch
hierbei gehen die Forschungsstufen von der Literaturanalyse uber
unstrukturierte Intensivinterviews. Die Ergebnisse beider For-
schungsstufen legen wir in diesem Band wvor.

In der nachsten Forschungsstufe werden wir strukturierte Befragun-
gen bea

* Electronic Mail - Benutzern sowie

* einer reprasentativen Gruppe von etwa 1.200 deutschen
Managern der ersten Fuhrungsebene

durchfuhren.
Den Fuhrungskriften, die uns so bereitwillig Auskunft gegeben ha-

ben fur diesen Bericht, danke ich sehr herzlich fur ihre Bereit-
schaft und 1hr Engagement.

Dortmund, April 1988

Detlef Muller-Boling



1. Electronic Mail fir Fihrungskrafte - zum Stand der Nutzung

Nur wenige Fihrungskréfte nutzen derzeit Computer zur Unterstit-
zung ihrer Arbeit.!) Dies mag vielfédltige Grinde haben: Die Sy-
steme sind noch nicht hinreichend ausgereift,?) Fihrungskrafte
sind nicht geniigend informiert iiber die verschiedensten Moglich-
keiten moderner Informations- und Kommunikationstechniken, ein
Computer auf dem Schreibtisch einer Fihrungskraft hat sich (noch)
nicht zu einem Statussymbol entwickelt.3)

Wieviele Fihrungskradfte in der Bundesrepublik Deutschland
Informations- und Kommunikationstechniken persénlich nutzen, ist
nicht bekannt. Empirischen Untersuchungen zufolge sollen in den
USA in den 500 gréBten Unternehmen mehr als 10% der Fuhrungskrafte
am Personal Computer arbeiten.4) In der Schweiz geben 48 wvon 430
befragten Mitgliedern der obersten Fihrungsebene der 100 gréfiten
Unternehmen an, die Unterstiitzung eines Personal Computers in
Anspruch zu nehmen.5) Aufgrund von Stichprobenverzerrungen diirfte
es sich hierbei um einen oberen Wert handeln. Es kann davon
ausgegangen werden, daf} die Nutzung in der Bundesrepublik
Deutschland mit Sicherheit nicht lber dem in den USA und in der
Schweiz angenommenen Niveau von etwa 10% liegt.¢)

Uber die Anzahl von Flihrungskréften, die Electronic Mail nutzen,
liegen ebenfalls keine Daten vor. Die im Rahmen dieser Untersu-
chung befragten Flihrungskrafte dirften allerdings wohl zu Pionier-
benutzern zédhlen.?)

2. Wirkungen von Electronic Mail - Ansatze in der Literatur

Ausgehend von den Zielen, die mit neuen Blrokommunikationstechni-
ken verfolgt werden, sollen hier mégliche Wirkungen von Electronic
Mail diskutiert werden. Mit der Einfihrung von Blirokommunikations-
systemen kénnen sowohl 6konomische Ziele als auch soziale Zielset-
zungen angestrebt werden. In Abbildung 1 ist eine Zielpyramide fiur
.die Einfiihrung integrierter Biurokommunikationssysteme dargestellt,
die ausschliefBlich 6konomische Dimensionen berilcksichtigt.8) Ab-
bildung 2 zeigt Zielsetzungen der sozialen Dimension.

1) Vgl. Rauch /Computerunterstiutzung/ 104f., Heilmann /Ihterv1ew/
113.

2) Ygl. Heilmann /Computerunterstitzung/ 13.

3) Vgl. Muller-Boling /Manager/ 19.

4) vgl. o.V. /Manager/ 13.

5) vgl. o.V. /Manager/ 13.

&) Vgl. Muller-Boling /Manager/ 23.

7) Electronic Mail wird noch nicht haufig eingesetzt. Vgl. o.V.
/Burokommunikation/ 9.

8) vgl. o.V. /Aufgaben/ 728, Stolz /Burokommunikation/ 28.



Strategische Ziele

+ Erhdhung der Flexibilitat

s+ Verbesserung der Wettbewerbs-
fahigkeit

+ Steigerung der Innovations-
fahigkeit

+ Verbesserung des Image

Organisatorische Bereichsziele

t+ Bewdltigung wachsender Informationsmengen
und -bediirfnisse

2+ Verbesserung von Entscheidungen durch
genauere Informationen
Beschleunigung von Abstimmungsprozessen
Beschleunigung von Anpassungs- und Durch-
setzungsaktivitaten

+ Verfliugbarkeit / schnelle Bereitstellung
von Informationen

Operative Ziele

Minimierung der Bearbeitungszeiten
Verkirzung der Ubertragungszeiten
Verbesserung der Durchlaufzeiten
Reduzierung des Ablagebedarfs
Verminderung von Stoéreinfliissen
Verbesserung des Informationsaustauschs
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Abbildung 1: Zielpyramide fiir die Einfihrung integrierter Biliro-
kommunikation (6konomische Dimensionen)

Strategische Ziele

+ hoher beruflicher Status

¢+ Reduzierung von Konflikten
zwischen Berufs- und Privatleben

Organisatorische Bereichsziele

¢+ Forderung von Gruppenverstandnis
Verkiirzung der Hierarchien
Reduzierung von Konkurrenzverhalten
Ausbau des Umfangs privater Kontakte
angenehme Kommunikationsatmosphéare
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Operative Ziele
x Zufriedenheit mit eigenem Zeitbudget
¢+ allgemeine Arbeitszufriedenheit

Abbildung 2: Zielpyramide fir die Einfihrung integrierter Biiro-
kommunikation (soziale Dimensionen)



Anhand dieser Zielkriterien sollen nun die spezifischen Wirkungen
von Electronic Mail auf die Arbeit von Fihrungskraften diskutiert
werden, wobei mit den Skonomischen Dimensionen begonnen wird und

dann in der Reihenfolge operative - organisatorische - strategi-

sche Zielsetzungen verfahren wird.

- dokonomische Ziele
(1) Minimierung der Bearbeitungszeiten

Die Bearbeitungszeiten bei der Erstellung von Korrespondenz kdnnen
nicht verkiirzt werden. Denn die Erledigung der Korrespondenz durch
die Fiihrungskraft ist nicht sinnvoll, da Unterstitzungskrafte er-
heblich schneller schreiben als Fihrungskréafte.®)

(2) Verkilirzung der Ubertragungszeiten

Durch Electronic Mail werden die Ubertragungszeiten stark ver-
kiirzt,!9) da die Nachrichten in Sekundenschnelle iibermittelt wer-
den,!'1) wahrend die Ubermittlung iber die gelbe Post incl.
Hauspost mehrere Tage in Anspruch nimmt.

(3) Verbesserung der Durchlaufzeiten

Nutzt die Fiihrungskraft Electronic Mail, um kurze Briefe selbst zu
schreiben, entfédllt der Weg iber die Unterstitzungskraft,12) so
daf auf das Schreiben von Vorlagen und das anschlieffende Korrek-
turlesen verzichtet werden kann.!3?) Langere Texte sollten nach wie
vor vom Unterstiitzungspersonal geschrieben werden.!#4)
Durchlaufzeiten werden auch dadurch verkirzt,!5) daf eine Tenden=z
zu schnellem Abarbeiten der eingehenden Post entsteht, weil die
Ubertragungszeiten so gering sind.!6) Desweiteren féllt das
Hineinarbeiten in einen alten Vorgang leichter, weil die ein- und
ausgehende Post durch die kiirzeren Ubertragungszeiten in zeitlich
kiirzeren Absténden bearbeitet werden kann.17)

Obwohl in einer Fallstudie nachgewiesen werden konnte, daf die
Durchlaufzeiten durch den Einsatz von Electronic Mail verkirzt
wurden,!8) muf beriicksichtigt werden, daB méglicherweise durch
steigende Qualitatsanspriiche an die &uBere Gestaltung von Electro-
nic-Mail-Nachrichten Korrekturen und damit die Durchlaufzeiten
wieder zunehmen.19)

9) Vgl. Mertens u.a. /Blroautomation/ 129.

10) Vvgl. Picot /Nutzen/ 63, Shertock /User/ 16.
11) vgl. Strehle /Korrespondenz/ 99.

12) Vgl. Mertens u.a. /Buroautomation/ 108 sowle Leue /Post/ 496.
13) Vgl. Sorg, Zangl /Vortelle/ 478.

14) vgl. Leue /Post/ 436.

15) vgl. Jorn /Post/ 844.

16) Vgl. Shertock /User/ 16.

17) vgl. Zangl /BlUrosysteme/ 15.

18) Vgl. Mertens u.a. /Burocautomation/ 120.

19) Vgl. Mertens u.a. /Burocautomation/ 125f.



(4) Reduzierung des Ablagebedarfs

Bei Einsatz von Electronic Mail sinkt die Papierflut durch die
Moéglichkeit der elektronischen Ablage.29) Jedoch kann bei komple-
xen Nachrichten auf eine schriftliche Niederlegung nicht verzich-
tet werden, so daB die Papierablage nicht vollstédndig durch eine
elektronische ersetzt werden kann.21)

(5) Verminderung von Stdéreinfliissen

Die Arbeit von Fiithrungskriaften ist gekennzeichnet durch viele Un-
terbrechungen,?2) die den ArbeitsfluB behindern. Durch Electronic
Mail gehen solche Unterbrechungen?3’) z.B. in wichtigen Sitzun-
gen,24) sei es durch eingehende Telefonate,25) sei es durch Mitar-
beiter, zurick.

(6) Verbesserung des Informationsaustauschs

Verfiigt die Fiihrungskraft uUber die Moglichkeit, iiber Electronic
Mail zu kommunizieren, wird der Informationsaustausch verbessert,
weil die Kommunikation schneller und gezielter ist26) und weil der
Kommunikationspartner besser erreichbar ist.27)

(7) Bewdltigung wachsender Informationsmengen und -bediirfnisse

Dieser Aspekt wird einhellig negativ beurteilt. Dadurch, daB mit
Hilfe von Electronic Mail Rundschreiben einfach und daher auch un-
iiberlegt versendet werden koénnen, besteht die Gefahr verstopfter
elektronischer Briefk&isten.28) Durch die bessere Erreichbarkeit
der Flihrungskraft entsteht zudem méglicherweise die Neigung, jede
Entscheidung durch den Vorgesetzten absichern zu lassen.2?)

(8) Verbesserung von Entscheidungen durch genauere Informationen

Im Entscheidungsproze3 kdénnen vollsténdigere und qualitativ bes-
sere Informationen umgesetzt werden,??) weil die Kommunikations-
wege schneller sind.?1!) Zudem gibt es indirekte Wirkungen dadurch,
dafl Sitzungen besser vorbereitet werden kdénnen.2?2) Nicht zuletzt
bleibt durch Zeitersparnisse mehr Zeit filiir die Verbesserung von
Entscheidungsgrundlagen.33)

20) Val. Mertens u.a. /Buroautomation/ 112f und Shertock /User/
l6.

21) VYgl. Leue /Post/ 496.

22) Vgl. Mintzberg /Nature/.

23) Vgl. Picot /Nutzen/ 63, Klein /Needs/ 54.

24) Vvgl. Leue /Post/ 495.

25) VYgl. Sorg, Zangl /Vorteile/ 476, 478.

2&) Vgl. Strehle /Korrespondenz/ 100.

27) Vgl. Sorg, Zangl /Vorteile/ 476.

28) Vgl. Mertens u.a. /BlUrcautemation/ 121, Karcher
/Ein=atzchancen/ 387, Balzert /Systeme/ 811.

29) vgl. Sorg, Zangl /Vorteile/ 478.

30) Ygl. Gerner, Herten /Telekommunlikaticonsdienste/ 30.

31) vgl. Maciejewskl /Burotechnik/ 38.

32) vgl. Sorg, Zangl /Vorteile/ 476.

32) Vgl. Maciejewski /Burotechnik/ 38.



Es wird dagegen auch auf die Gefahr hingewiesen, daf Informationen
uber Electronic Mail manipuliert sein kénnen,34) wenn z.B. ein
Passwort miflbréduchlich verwendet wird, um eine (manipulierte)
Nachricht zu versenden.

(9) Beschleunigung von Abstimmungsprozessen

Durch schnellere Kommunikationswege werden Entscheidungsprozesse
beschleunigt.35) Dies gilt vor allem fir kurze Besprechungen und
Telefonate.?®) Andererseits ist bei vielen Sitzungen der persdnli-
che Kontakt erforderlich, so daB Electronic Mail nicht immer als
Ersatzmedium einsetzbar ist.37)

(10) Beschleunigung von Anpassungs- und Durchsetzungsaktivitédten

Anpassungs- und Durchsetzungsaktivitdten konnen beschleunigt wer-
den, weil Electronic Mail eine schnellere Reaktionsfahigkeit si-
cherstellt.28)

(11) Verfigbarkeit / schnelle Bereitstellung von Informationen

Electronic Mail beschleunigt den InformationsfluBf29®) und gewAhr-
leistet daher eine schnellere Bereitstellung von Informationen.
Durch die elektronische Ablagemdglichkeit erleichtert Electronic
Mail die Dokumentation von Informationen49) und fiihrt daher zu ei-
ner verbesserten Verfiligbarkeit von Informationen.

Dies gilt jedoch nur, wenn das System auch haufig und intensiv ge-
nutzt wird.41)

(12) Erhéhung der Flexibilitédt

Eine Fihrungskraft stellt einen Knoten im unternehmensweiten Netz-
werk dar.42) Wenn Electronic Mail die Flexibilit&t der Fiihrungs-
kraft erweitert, wird dadurch auch die Flexibilit&dt der gesamten
Unternehmung erhdht.43)

(13) Verbesserung der Wettbewerbsféhigkeit

Electronic Mail bringt keine direkten Rationalisierungseffekte.44)
Der Nutzen von Electronic Mail auf der strategischen Ebene liegt
in der Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit. Dafiir gibt es meh-
rere Griinde:

34) Vgl. o.V. /Hierarchien/ 22.

35) Vgl. Maciejewski /BlUrotechnik/ 38.

3€) Vgl. Karcher /Einsatzchancen/ 386.

37) Vgal. Karcher /Einsatzchancen/ 386.

38) val. Leue /Post/ 495.

39) Vgl. co.V. /Textverarbeitung/ 144.

40) Vgl. Picot /Nutzen/ 63.

41) Vgl. Zangl /Burosysteme/ 14.

42) Vgl. Probst, Valicek /Support/ 183.

43) Vgl. Frobst, Valicek /Support/ 183, Gerner, Herten
/Telekommunikationsdienste/ 30.

44) vgl. o.V. /Aufgaben/ 729.



- mit Electronic Mail verfiigt die Unternehmung iUber schnellere und
bessere Informationen als der Konkurrent4s)

- durch aktuellere Informationen sind schnellere Reaktionen mog-
lich46)

- mit Electronic Mail ist die Unternehmung zeitlich flexibler4?)

- durch Electronic Mail werden Kommunikationswege verkiirzt, damit
werden Entscheidungsprozesse beschleunigt, dadurch ergeben sich
Wettberwerbsvorteile.48)

(14) Steigerung der Innovationsféhigkeit

Wird Electronic Mail eingesetzt, wird sowohl die Fadhigkeit der
Fiilhrungskraft als auch die der Unternehmung zur Realisierung und
Durchsetzung von (weiteren) Innovationen erhdht.

(15) Verbesserung des Image

Falls ein modernes, aufgeschlossenes und technikfreundliches Image
von der Unternehmung angestrebt wird, trédgt der Einsatz von Elec-
tronic Mail zur Verbesserung dieses Images bei.

- soziale Ziele
(16) Zufriedenheit mit eigenem Zeitbudget

Durch weniger Stdreinfliisse ist Konzentration auf "eigentliche"
Fihrungsaufgaben m6glich. Die Fihrungskraft kann von lé&stigen Rou-
tinetdtigkeiten entlastet werden.4?) Allerdings muf} bedacht wer-
den, daf zuweilen die Erledigung von Routinetadtigkeiten notwendig
ist, um sich zu entspannen und kreative Ideen zu entwickeln.

(17) allgemeine Arbeitszufriedenheit

Bei Einsatz von Electronic Mail ist eine Erhdhung der Arbeitszu-
friedenheit mdglich, weil die Fihrungskrafte das Gefihl haben, ef-
fektiver zu arbeiten.5°) In einer empirischen Untersuchung von
Allerbeck und Peuckert weisen die Befragten, nachdem sie mit einem
integrierten Bilirosystem arbeiten, das auch Electronic Mail als Be-
standteil hat, erhdhte Arbeitszufriedenheitswerte auf und wollen
nicht mehr ohne Bilirosystem arbeiten.51)

(18) Férderung von Gruppenverstédndnis

Durch Electronic Mail koénnen sich neue soziale Gruppen bilden, die
Electronic Mail intensiv nutzen und Erfahrungen austauschen.52)

45) vgl. o.V. /Textverarbeitung/ 144.

46) Ygl. Strehle /Korrespondenz/ 99.

47) Vgl. Picot /Nutzen/ 63.

48) Vgl. Maciejewskl /Burotechnik/ 39.

49) Vvgl. Picot /Nutzen/ 63.

50) Vgl. Strehle /Korrespondenz/ 100.

51) Vgl. Allerbeck, Peuckert /Burosysteme/ 35.
52) Vgl. o.V. /Hierarchien/ 23.




(19) Verkiirzung der Hierarchien

Fir eine Verkiirzung der Hierarchien durch Electronic Mail53) spre-
chen vielfaltige Grinde:

- es entsteht eine gréBere Unabhéngigkeit von Spezialisten54)

- Fihrungspositionen im Unterstiitzungsbereich fallen weg55)

- es ergibt sich mehr vertikale und diagonale Kommunikation, for-
male Positionsunterschiede fallen dabei weg5$)

- die Kommunikationsschwelle zur Fihrungskraft sinkt deutlichs®)

Andererseits werden viele Flihrungskrafte auf die Einhaltung hier-
archisch vorgegebener Kommunikationswege nicht verzichten wollen,
so dafl sich die Hierarchien nicht verkiurzen werden.58)

(20) Reduzierung von Konkurrenzverhalten

Konkurrenzverhalten kann zum einen erst durch Electronic Mail be-
grindet werden, nadmlich wenn Konkurrenz in bezug auf Beherrschung
des Electroni-Mail-Systems entsteht. Zum anderen kdénnen Spannungen
aber auch vermieden werden, da sich die Zusammenarbeit durch Elec-
tronic Mail entkrampft.s59)

(21) Ausbau des Umfangs persénlicher Kontakte

In der bereits zitierten Untersuchung von Allerbeck und Peuckert
ergab sich durch die Einfihrung des Blirosystems keine Veranderung
des Umfangs privater Kontakte. Lediglich eine Verlagerung der Kon-
takte von den Unterstiitzungskraften weg konnte verzeichnet wer-
den.60)

(22) angenehme Kommunikationsatmosphire

Durch Electronic Mail wird die Kommunikation demokratischer, da
sie formloser und gleichmédfiger verteilt ist.®1) Andererseits wird
die Kommunikationsatmosphéire auch anonymer, weil weder Mimik noch
Gestik moglich sind und Informationen uUber Status oder Position
des Kommunikationspartners nicht gegeben werden.%2)

(23) hoher beruflicher Status

Die Nutzung von Electronic Mail bringt dann einen hohen berufli-
chen Status, wenn ein Computer auf dem Schreibtisch einer Fih-
rungskraft als Statussymbol betrachtet wird. Dies scheint
erwartbar.

53) vgl. Probst, Valicek /Support/ 183.

54) Vgl. o.V. /fAufgabe/ 726, 729.

55) vgl. o.V. /Herausforderung/ 4é4.

5¢) Vgl. Picot /Nutzen/ &3.

57) VYgl. Sorg, Zangl /Vorteile/ 478.

58) Ygl. Sorg /Akzeptanz/ 12.

59) vgl. Sorg, Zangl /Vorteile/ 478.

6¢0) Vgl. Allerbeck, Peuckert /BuUrosysteme/ 35.
61) Vvgl. o©.V. /Hierarchien/ 23.

62) vgl. o.¥Y. /Hierarchien/ 22.



(24) Reduzierung von Konflikten zwischen Beruf und Familie

DapB gerade bei Fuhrungkriaften Konflikte zwischen Beruf und Familie
existieren, beweist die Tatsache, daB Manager-Ehen fast doppelt so
haufig geschieden werden wie die ihrer Untergebenen.¢3) Electronic
Mail bietet die Mdglichkeit, teilweise zu Hause zu arbeiten und
via Telekommunikation mit den Mitarbeitern in der Unternehmung zu
kommunizieren (Telearbeit).

3. Aufbau der Untersuchung
3.1. Untersuchungsdesign

Um die Wirkungen von Electronic Mail auf die Arbeit von Fihrungs-
kraften zu erfassen, wurde ein mehrstufiges Vorgehen gewdhlt. In
einem ersten Teilschritt wurden Ansatze in der Literatur unter-
sucht.¢4) Darauf aufbauend wurde ein Interviewleitfaden
entwickelt, der im Rahmen dieser Untersuchung als Teilschritt 2
eingesetzt wurde. Die aus den gefiihrten Intensivinterviews
gewonnenen Erfahrungen sollen dann verwendet werden, um in einem
dritten Teilschritt eine schriftliche Befragung mit einer grofleren
Anzahl von Fiihrungskraften durchzufihren.

Diese mehrstufige Vorgehensweise von fallstudienartigen Befragun-
gen bis zu einer Feldstudie gewahrleistet, daB Erkenntnisse der
vorhergehenden Untersuchung jeweils in der néchsten Stufe berilick-
sichtigt werden kénnen. Von Stufe zu Stufe sinkt dabei zwar der
Informationsgehalt, der Allgemeinheitsgrad steigt jedoch an (vgl.
Tabelle 1).

Teilschritt Untersuchung Informations- Allgemein-
gehalt heitsgrad
1 Literatur- - -
studium
2 Intensiv- hoch niedrig
interviews
3 schriftliche niedrig hoch
Befragung

Tabelle 1: Untersuchungsdesign zum Themenkomplex Electronic Mail
fiur Flihrungskréafte

Dieser Arbeitsbericht faffit die Ergebnisse des ersten und zweiten
Teilschritts zusammen.

ggj Vgl.mwbrthy /afgéiten/ 9.
64) Vgl. dazu die Ausfuhrungen in Abschnitt 2 dieses
Arbeitsberichts.



3.2. Interviewleitfaden

Ziel der Interviews war ein grober Uberblick ilber die Nutzung und
die Wirkungen von Electronic Mail auf die Arbeit von Fihrungskraf-
ten. Daher wurde kein standardisierter Fragebogen eingesetzt.65)
Vielmehr wurden die Fragen anhand eines Leitfadens fliir den Inter-
viewer gestellt. So begannen die meisten Gespréache mit Fragen nach
der Position, der Ausbildung oder dem Aufgabenkreis. Daran an-
schlieflend wurden Electronic Mail spezifische Fragen gestellt.

Die Reihenfolge der Fragen wurde nicht immer eingehalten, um den
Befragten méglichst viel Freiraum zu geben. Daher kann es vorkom-
men, dafl einige Angaben nicht verfiligbar sind. Der Grund liegt dann
nicht in einer Verweigerung der Befragten, sondern ist im Design
der Untersuchung zu suchen. Denn in den Gespréchen wurden nicht
immer alle Fragen vollstédndig behandelt. Aus der fehlenden Struk-
turierung der Interviews resultierte auch eine unterschiedliche
Dauer der Gespréache, die zwischen einer halben und einer Stunde
schwankte.

Im folgenden wird der Leitfaden wiedergegeben:
1. Allgemeine Angaben

- Welche Position bekleiden Sie?
- Welche Ausbildung haben Sie?
- Was gehdért zu Ihrem Aufgabenkreis?

2. Nutzung von Electronic Mail
Zweck der Anwendung
Intensitdat der Nutzung
Archivierung

3. Zufriedenheit mit dem Electronic-Mail-System
a) Zufriedenheit mit der Technik des Systems

- An Electronic Mail stort mich die Tatsache, daf das Terminal
L&rm verursacht.

- Das Gerat pafit nicht in die Atmosphére meines Arbeitszimmers.

- Electronic Mail konnte schneller arbeiten.

— In vielerlei Hinsicht kénnte ich mir technische Verbesserun-
gen vorstellen.

b) Zufriedenheit mit dem Funktionsumfang des Systems

- Fir meine Arbeit winsche ich mir noch weitere Funktionen von
Electronic Mail.

65) Vgl. Friedrichse /Methoden/ 192Ff.
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c) Zufriedenheit mit dem Aufgabenbezug des Systems

¥ auf der operativen Ebene

Seit der Einfihrung von Electronic Mail hat es Verbesserun-
gen insbesondere gegeben bei:

- Bearbeitungszeiten

- Durchlaufzeiten

- Ablagebedarf

- Storungen

Seit der Einfihrung von Electronic Mail gibt es fir mich
mehr Stref.

¥ auf der organisatorischen Ebene

Die Kommunikation iiber Electronic Mail ist unpersdnlicher.
Die Kommunikation iliber Electronic Mail ist demokratischer.
Eine Verkilirzung der Hierarchien ist festzustellen.

In meiner Arbeitsgruppe gibt es nun mehr Gruppenversténd-
nis.

In meiner Arbeitsgruppe gibt es nun mehr Konkurrenzverhal-
ten.

" In meiner Arbeitsgruppe gibt es nun mehr private Kontakte.

Es gibt seit der Einfihrung von Electronic Mail eine hodhere
Managerproduktivitat.

Ich habe einen Vertrauensverlust zwischen Sekretariat und
Chef festgestellt, da einige Informationen lber den Kopf
der Sekretéarin hinweggehen.

Electronic Mail bringt zwar eine Entlastung des Sekretari-
ats, dafir aber eine Belastung der Fiuhrungskrafte.
Wahrscheinlich werden demnachst Sekretariate so umorgani-
siert, daB sich dann mehrere Chefs eine Sekretarin teilen
missen.

Ich habe eine Cliquenbildung zwischen Electronic Mail-Be-
nutzern und Nichtbenutzern festgestellt.

E/Statt der friitheren Informationsflut sind die vielen Infor-

/

mationen fir mich nun besser zu bewdAltigen.
Durch genauere Informationen sind Entscheidungen verbessert
worden.

e/Abstimmungsprozesse konnten durch den Einsatz von Electro-

V'

nic Mail beschleunigt werden.
Informationen werden nun schneller bereitgestellt.

¥ auf der strategischen Ebene

4

I

Fir mich ist das Terminal eher ein Statussymbol.
Ich kdonnte mir Telearbeit sehr gut fiir mich persodnlich vor-
stellen. -

‘Telearbeit wiirde zu einer Reduzierung von Konflikten zwi-
schen Beruf und Familie fihren.

Wurden bei der Einfihrung von Electronic Mail folgende
Ziele erreicht?

- Erhdhung der Flexibilitat

- Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit

- Steigerung der Innovationsfahigkeit

- Imageverbesserung



3.3. Gewinnung von Probanden

Die Gewinnung von Probanden erfolgte durch personliche Kontakte zu
einem Versicherungsunternehmen. Dadurch konnten insgesamt sechs
Probanden gewonnen werden, die nach Mafigabe einer Kontaktperson
ausgewahlt wurden, die ebenfalls fir die Befragung zur Verfiligung
stand. :

3.4. Erhebung, Dokumentation und Anonymisierung der Daten

Die Datenerhebung fand im beruflichen Umfeld der Befragten statt.
Fiir die Durchfihrung der Interviews stand ein Konferenzraum zur
Verfigung. Die Gesprédche wurden auf Band aufgezeichnet und
anschlieflend abgeschrieben, so daffi der Volltext der Interviews fur
die Auswertung zur Verfligung steht. Die Aufzeichnung der Gespréche
erfolgte offen und fand mit Einversténdnis der Befragten statt.

Da es sich bei den erfaffiten Daten um personenbezogene Daten han-
delt, muB eine Anonymisierung erfolgen. Dies geschieht dadurch,
daf} zum einen Name und Sitz des Unternehmens nicht genannt werden
und zum anderen dadurch, daB im folgenden die Namen der Befragten
geadndert werden.

Unter den Befragten war nur eine weibliche Fiuhrungskraft. Um eine
Identifizierung aufgrund der Geschlechtszugehdrigkeit zu verhin-
dern, werden alle geschlechtsspezifischen sprachlichen Ausdriicke
in der neutralen bzw. - wo nicht méglich - in der m&nnlichen Form
verwendet.

4. Beschreibung der Stichprobe

4.1. Position

Tabelle 2 gibt einen Uberblick Uber die Positionen der Befragten.
Gleichzeitig erfolgt eine Zuordnung zu Leitungsebenen, da die Po-

sitionsbezeichungen zum Teil sehr unternehmensspezifisch und folg-
lich nicht allgemein aussagefahig sind.

Positions- Leitungs- Anzahl der
bezeichnung ebene Befragten
Dezernatsleiter 2 2
Abteilungsleiter 3 2
Referent 3 )
Gruppenleiter 4 1
Gesamt 6

Tabelle 2: Position der Befragten



4.2. Ausbildung

In Tabelle 3 sind die Daten iliber die Ausbildung der befragten Fih-
rungskrafte zusammengefafit.

Ausbildung Anzahl der
Befragten
Jurist 1
Diplom-Informatiker (FH) 1
Versicherungsbetriebswirt 1
Versicherungskaufmann, Versicherungsfachwirt 1
Versicherungskaufmann, Sekretariatsausbildung 1
keine Angabe 1
Gesamt 6

Tabelle 3: Ausbildung der Befragten

Eine befragte Fihrungskraft verfiigt tUber ein Hochschulstudium,
vier Fuhrungskréfte haben eine Fachhochschulausbildung absolviert.
Mit Ausnahme des Juristen verfiigen alle Befragten uber eine be-
triebliche Berufsausbildung.

4,3. Aufgabenkreis
Der Aufgabenkreis der befragten Fiihrungskrafte hangt groéfitenteils

unmittelbar mit den Aufgaben des Unternehmens zusammen. Tabelle 4
g£ibt einen Uberblick.

Aufgabenkreis Anzahl der
Befragten
Krankenversicherung 2
Lebensversicherung 1
Systementwicklung 2
Ausbildungsbeauftragter, Assistent des Dezernats-
leiters, Verbindung Fachbereich/Systementwicklung 1
Gesamt 6

Tabelle 4: Aufgabenkreis der Befragten
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4.4. Das benutzte Electronic-Mail-System

Seit Oktober 1986 ist in dem Versicherungsunternehmen "MEMO" als
Electronic-Mail-System des Computerherstellers Ericsson instal-
liert.

MEMO ist ein Kommunikationssystem (Electronic Mail), mit dem
Nachrichten (Memos) vom Bildschirm aus erstellt, ilibermittelt und
verwaltet werden kénnen. Es ermdglicht die Kommunikation innerhalb
der Hauptverwaltung und den Geschadftsstellen, sowie auch zwischen
den Geschéftsstellen untereinander.

MEMO beinhaltet Verteilungs-, Speicherungs-, Wiedervorlage- und
Druckfunktionen."¢6) Das heiffit genauer:

- Erstellen und Speichern von Nachrichten

- Erstellen und Speichern von Verteilerlisten

- Senden von Nachrichten an einen Empfénger

- Senden von Nachrichten an mehrere Empfédnger iber Verteilerliste

- Empfangen von Nachrichten

- Wiedervorlage

- Drucken von Nachrichten

- Ldéschen von Nachrichten

~ Teilnehmerverzeichnis mit Funktionen zum Auffinden von Personen
und Personengruppen

- Ausfihrliche Hilfeunterstitzungé?)

Von insgesamt 1700 Mitarbeitern sind 1500 an das System ange-
schlossen. Jedoch wird Electronic Mail nicht sehr intensiv ge-
nutzt: nur etwa 600 Nachrichten werden tAdglich verschickt. Das be-
deutet, daB jeder Benutzer durchschnittlich 2 Nachrichten pro Wo-
che versendet. Beriicksichtigt man, dafl es in dem Unternehmen eine
Anweisung gibt, zweimal taglich das elektronische Postfach zu 6ff-
nen, kann man sich die Frustrationen Uber nicht eingegangene Post
vorstellen.

ee) Stein /MEMO/ 1.
€7) Vgl. Stein /MEMC/ 3.
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5. Die Nutzung von Electronic Mail bei den befragten Fiihrungs-
kraften

5.1. Art der Nutzung

Als erstes wurden die Befragten gebeten, iUber die Art der Nutzung
des Mediums Electronic Mail Auskunft zu geben. Dabei wurden sie
gefragt, welches Medium sie zur Kommunikation vorziehen (Kommuni-
kationspraferenz), fur welche Zwecke sie Electronic Mail anwenden
(Anwendung), wieviele Nachrichten sie empfangen und versenden
{Nutzungsintensitédt) und ob sie iliber eine systematische Ablage der
Electronic Mail Nachrichten verfiugen (Archivierung).

5.1.1. Eommunikationspraferenz

Im Zusammenhang mit der Kommunikationspraferenz wurde diskutiert,
welche Kommunikationsmittel die Befragten vorziehen. Electronic
Mail bietet nach Auffassung der befragten Fihrungskrafte dann un-
gemeine Vorteile, wenn der Kommunikationspartner telefonisch nicht
erreichbar ist oder wenn mehrere Kommunikationspartner iiber den
gleichen Sachverhalt informiert werden sollen. Electronic Mail ist
ungeeignet, wenn es um Kommunikationsinhalte geht, die aus juri-
stischen Grinden der Schriftform bediirfen.

Ein Befragter zieht grundsatzlich miindliche Kommunikation vor und
betrachtet Electronic Mail nur als Ersatzmedium. Andere wiederum
préaferieren in jedem Fall Electronic Mail, da sie mit der Tastatur
lieber arbeiten als mit Papier und Bleistift, oder weil sie das
Gefithl haben, daB Electronic Mail Nachrichten eher gelesen werden
als herkdémmliche Briefe.

5.1.2. Anwendung

Haufig wird Electronic Mail als Zettelkasten genutzt, so dafl Wie-
dervorlagen tiber den Bildschirm gehen. Auch die Verteilerfunktion,
d.h., daB die gleiche Nachricht an mehrere Empféanger versendet
wird, wird gern angewendet. Wie im vorangegangenen Abschnitt schon
angedeutet, wird Electronic Mail teilweise nur als Ersatzmedium
genutzt.



schaut hat
EM besser, weil Telefon bspw. in Besprechung stért und -
man dann schnell ungehalten reagiert

Kommentar des Befragten Name
EM mit Geschéftsstellen vorteilhaft, wenn Partner tele- [Bauer
fonisch nicht erreichbar; EM mit Mitarbeitern vorteil-

haft, wenn nicht im Hause (unterstellte Mitarbeiter,
Gruppenleiter, Abteilungsleiter)

bei Anfragen bezluglich Klinikcard Ausdruck, da nur

Papier rechtlich anerkannt

mindliche Kommunikation, EM lediglich Ersatz, vielleicht |B6hm
GewohnungsprozefB

Telefonsprachspeicher besser als EM, bietet aber die
Méglichkeit, sich abzuschotten, bisher noch keine Anwen-

dung

Telefon, wenn es schnell gehen soll Jung
EM sehr gern, da sehr gute Tastaturkenntnisse, vor allem

wenn Kommunikationspartner nicht erreichbar (z.B. nach

15.30 Uhr)

EM als Ersatz fiur Schnellbriefe und Telefonate

EM lieber als Telefon, da Anruf storen konnte

EM lieber als Telefon, da ersichtlich, ob Kommunikati-
onspartner in Urlaub oder nur gerade nicht am Arbeits-

platz

nicht als Ersatz fir Hangeregistratur, da 1. als Text-
verarbeitungssystem zu unkomfortabel und 2. Erfassung

von bestehenden Texten erforderlich ware

optische Wirkung besser lber Bildschirm als iliber Papier

zu beurteilen

Wenn Information an mehrere, dauert es zu lange, Jjeden Kruse
anzurufen, daher EM

Memos werden eher gelesen als Papier

Ersatz fur Kurzbriefe

Ersatz filiir Telefon Mertens
besser als Telefon, weil Nachricht schriftlich und daher
uberlegter (kein Geschwafel)

besser als Aktennotiz, da lockerer Stil und Tippfehler
geduldet werden

langere Sachen schriftlich

kommt ohne Terminal nicht aus

Telefon, wenn Kommunikationspartner EM noch nicht ange- |Post

Tabelle 5: Kommentare der Befragten zur Kommunikationspraferen:z




Kommentar des Befragten

Name

Termine ausmachen mit mehreren Partnern

Protokolle schreiben und abstimmen

Informationen an viele schicken; friher mehrere
Telefonate erforderlich oder Brief, der lange dauerte
Zettelkasten

Jung

in erster Linie bestimmte Ansprechpartner in Geschéafts-
stellen
Mitteilungen, Anfragen

Bauer

wenn Partner nicht erreichbar, EM als Ersatzmedium
Nutzung von Verteilerfunktion, da dann Anruf an alle
lacherlich

tippt selbst, obwohl keine Tastaturkenntnisse, bei
gréferem Umfang Diktat an Sekretérin

Tippen lastig, da zu zeitaufwendig

Geburtstagsliste auf Wiedervorlage

B6hm

selten Kommunikation mit Mitarbeitern, evtl. wenn in
Urlaub

vor allem Kommunikation innerhalb und auferhalb des
Dezernats

Wiedervorlage statt Zettelkasten (zur Zeit 40 WV)
Bildschirm ist mein Bleistift

Wiedervorlage am Bildschirm schreiben einfacher als
Zettel schreiben

Kruse

Kommunikationspartner nach unten und zur Seite, nach
oben, weil Chef gern mit Electronic Mail arbeitet

GroB- und Kleinschreibung, kein Stérgefihl, wenn andere
klein schreiben

haufigste Anwendung, wenn Kommunikationspartner nicht
erreichbar

Erinnerungsfunktion (Wiedervorlage)

Ersatz fiur Zettelwirtschaft

Mertens

Kommunikationspartner Chef: reagiert aber agiert nicht
iber EM

Kommunikationspartner Sekretdrin: wenn unterschiedliche
Arbeitszeit

Terminabsprache

keine Sitzungsvorlagen, da fur die Sitzung dann Ausdruck
notwendig ware

EM meist nur mit direkten Unterstellten oder mit
Kollegen

Post

Tabelle 6: Kommentare der Befragten zur Anwendung von Electronic

Mail




5.1.3. Nutzungsintensitat

Die Intensitédt der Nutzung kann nicht als sehr hoch angesehen wer-
den. Im Schnitt empfangen die Befragten etwa 8 Nachrichten und
versenden ungefahr 3 pro Tag. Jedoch wird das Electronic-Mail-
System in der gesamten Unternehmung nicht sehr intensiv genutzt.

Kommentar des Befragten Name
Empfang 15, Absenden 3-5 pro Tag Bauer
Absenden von etwa 1-2 Memos pro Tag B6hm

Kommunikationspartner meist direkt unterstellter Mitar-
beiter, selten auch Gruppenleiter, oder zur Seite und
nach oben

5 senden, 3 empfangen pro Tag; 30 % dezernatsintern, Jung
70 % dezernatsextern

Absenden von etwa 5 Memos am Tag Kruse

2 Memos pro Woche an Mitarbeiter, an Gleichgestellte Mertens
haufiger

3-4 Mal am Tag reinsehen; 5 senden, 5 empfangen Post

Tabelle 7: Kommentare der Befragten zur Nutzungsintensitat

5.1.4. Archivierung

Ein grofler Teil der empfangenen Nachrichten wird geldscht, wich-
tige Dinge werden ausgedruckt und Wiedervorlagen werden gespei-
chert. In Zukunft soll ein Ablagesystem eingerichtet werden, das
nach 16 Kriterien geordnet werden kann. Die jetzige Nutzungsinten-
sitat in Verbindung mit den Antworten zur Archivierung lassen je-
doch an einer Notwendigkeit dieser Mafilnahme zweifeln.



Kommentar des Befragten Name

wichtiges wird ausgedruckt, alles andere gelGscht Bauer
das meiste l6schen, einiges speichern, einiges aus- Bohm

drucken

zum grofen Teil léschen, teilweise Wiedervorlage, teil- |Jung

weise Ausdruck, wenn es festgehalten werden muf§ (z.B.
fir Wirtschaftspriifer Schriftform erforderlich); groBe
Ablage nicht notwendig, da fiur Kurznachrichten

bisher elektronische Ablage erst iliber VSPC dann iuUber TSO|jMertens
in elektronischer Ablage auffindbar in Ordner nie

in Electronic Mail kein Ablagesystem, wenn Speicher voll
Aufraumaktion

demnachst noch besser iUber 16 Postkodrbe Post

Tabelle 8: Kommentare der Befragten zur Archivierung

5.2. Beurteilung der technischen Eigenschaften

Bei den technischen Eigenschaften des Electronic-Mail-Systems
wurde gefragt, ob der Geriduschpegel als stérend empfunden wird, ob
sich das Terminal in die BlUroatmosphdre einpaffit (Asthetik), ob die
Antwortzeiten hinreichend kurz sind und ob Verbesserungsvorschlage
bestehen.

5.2.1. Gerauschpegel
Der Gerduschpegel des Terminals wird nicht als stdérend empfunden,

zum einen weil das Terminal auch fiir andere Anwendungen genutzt
wird, zum anderen weil die Gerausche im Grofraumbiliro untergehen.

Kommentar des Befragten Name
merkt man nicht Bauer
da sowieso mit Terminals gearbeitet wird, keine Angabe Jung
méglich

kein Larm, Terminal war auch vorher da - |Mertens
stért nicht, da GroBraumbiiro Post

Tabelle 9: Kommentare der Befragten zum Geréuschpegel



5.2.2. Asthetik

Zu diesem Punkt &uBert sich nur ein Befragter, der vorschlagt, die
Geradte kleiner zu gestalten, so dafB wieder mehr Schreibtischplatz
vorhanden ist.

Kommentar des Befragten - Name

Gerat konnte kleiner sein, gilt vor allem fir Sach- Bauer
bearbeiter, denen zu viel Schreibtischplatz durch
Terminal weggenommen wird

Tabelle 10: Kommentare der Befragten zur Asthetik

5.2.3. Antwortzeitverhalten

Die Antwortzeiten des Electronic-Mail-Systems werden durchgiangig
positiv beurteilt. Zu lange Antwortzeiten werden nur nach Sy-
stemabstiirzen bemédngelt.

Kommentar des Befragten Name

im Normalfall nicht zu beanstanden, in Anlaufphase nach [Bauer
Systemabsturz zu lange Antwortzeiten

kein Problem Bohm
optimal Jung
optimal Kruge
unproblematisch Mertens
Antwortzeiten unter 1 Sekunde Post

Tabelle 11: Kommentare der Befragten zu Antwortzeiten

5.2.4. Verbesserungen

Von fast allen Befragten wird eine Schnittstelle zu IMS - den im
Hause verwendeten Anwendungsprogrammen - gewunscht. Ein Befragter
schlédgt eine Verbesserung der Benutzeroberflédche vor, so. daf§ die
Einarbeitung filir unerfahrene Benutzer erleichtert wird.



Kommentar des Befragten Name

Schnittstelle zu IMS Bauer
wegen fehlender Vergleichbarkeit kein weiterer Vorschlag

moglich

Benutzeroberflache verbessern, da Computer bisher nur Bohm
fiir Profis gebaut (Gegensatz Fernseher); Computer bend-

tigt zu genaue Anweisung, Mensch versteht einen auch so.
Man braucht zu viele Schritte, um das zu machen, was man
will

Schnittstelle zum IMS Jung
bestimmte Ablaufe EDV-technisch besser l6sen Kruse
Schnittstelle zu IMS Mertens
Schnittstelle zu IMS Post

Tabelle 12: Kommentare der Befragten zu technischen Verbesserungen

5.3. Erwiinschte Verbesserungen im Funktionsumfang

Die Befragten geben bezliglich des Funktionsumfangs eine Reihe von
Verbesserungsvorschlégen an. Eng in Zusammenhang mit der
gewinschten IMS-Schnittstelle steht der Vorschlag, direkt auf die
Datentragerakten zugreifen zu koénnen, um Medienbriiche zu
vermeiden. Aus dem gleichen Grunde wird auch eine Integration in
das bestehende Textverarbeitungssystem oder aber eine Erweiterung
der Editierfunktionen gewlinscht.



Diskutiert wurde, ob eine Meldung, daf eine Nachricht lber Elec-
tronic Mail eingetroffen ist, sinnvoll ist oder nicht. Befiirworter
einer solchen Einrichtung fiihren an, daB damit die bisherige ge-
ringe Nutzung von Electronic Mail erhdht werden kann, da so keine
Frustrationen iiber leere Postkdérbe entstehen kdnnen. Andererseits
wird argumentiert, daB ein Signal lber eine eingegangene Nachricht
einen Aufforderungscharakter hat, so daB der Nutzer sich gedrangt
fihlt, die Nachricht sofort zu lesen. Damit wiirde ein grofer Vor-
teil von Electronic Mail gegeniiber dem Telefon - namlich die Redu-
zierung von Stérungen - wegfallen.

Dariiber hinaus wurden folgende Anwendungsvorschlége unterbreitet:

- Zusammenstellung der wichtigsten Wochenereignisse fir Ressort-
besprechung

- mehrere Postké6rbe

- Formulare fiir Krankmeldungen an Personalabteilung

— Formulare fir Reisekostenantrage

- Formulare fir Reisekostenabrechnungen

- Raumreservierung

- Terminreservierung

- Mitteilungen iiber Abholungsméglichkeiten von Gehaltsabrechnungen

- Mitteilungen iiber Reparaturdienste

- AnschluBl der AuBendienstmitarbeiter.




Kommentar des Befragten Name

Ubernahmeméglichkeit in IMS auf Datentridgerakte, damit Bauer
Ausdruck unterbleiben kann

Meldung, wenn Nachricht eingetroffen (Blinker auf B6hm
Terminal), wirde evtl. zu hoherer Nutzung fiihren, da
ohne Veranlassung EM in Zeitnot nicht genutzt wird,

oder uUber akustisches Signal im Telefon, Anzahl dabei
uninteressant

in Ressortbesprechung bekommt Vorstand vorher von allen
Teilnehmern ein Papier mit Ereignissen der letzten Woche
das ware uber EM méglich

mehrere Postkorbe Jung
Anzeige, dafl Memo angekommen unwichtig
Zugriffsberechtigung, da es Mitarbeiter gibt, die kein
EM brauchen, dann ist Anweisung "zweimal am Tag nach-
sehen" Uberflissig

mehr Editierfunktionen, dann kénnte Personal Computer
wegfallen, so daf keine Medienbriiche mehr

Meldung, dafl Memo angekommen, nicht immer positiv, da Kruse
wie bei Telefon Aufforderungscharakter und die dadurch
verursachten Stérungen sollten gerade durch EM abgebaut
werden

Krankmeldungen an Personalabteilung mit Formular iiber EM
Reisekostenantridge und -abrechnungen mit Formular tliber
EM an Personalabteilung

Raumreservierungssystem

Terminreservierungssystem (reinschauen in Terminplan des
anderen, keine Vornahme der Reservierung)

Ersatz der Papierablage durch elektronische Ablage
Integration der Textverarbeitung in EM

Ablage mit Unterteilungen positiv aufgenommen

Verteiler mit Mitteilung, daB Gehaltsabrechnungen abge-
holt werden konnen; Mitteilungen iliber Reparaturdienste

Meldung, daf Nachricht eingetroffen, nicht gut, da Post
dadurch Storung, die gerade durch EM vermieden werden
sollte

Terminkalenderfunktion in angewendeten System schlecht
geldst, aber persodnlich auch nicht winschenswert
Anschlufl der Auflendienstmitarbeiter

Tabelle 13: Kommentare der Befragten zu erwlinschten Verbesserungen
es Funktionsumfangs
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6. Die Wirkung von Electronic Mail auf die Arbeit der befragten
Fihrungskrafte

6.1. Auswirkungen auf operativer Ebene

Die Auswirkungen auf der operativen Ebene haben wir aufgeteilt in
Fragen nach einer eventuellen Verringerung der Durchlaufzeiten,
nach einer moglichen Reduzierung des Ablagebedarfs und nach einer
Verminderung von Stdérungen. Danach schloff sich die Frage an, ob
sich das Streflempfinden der Flhrungskrafte seit Einfilthrung von
Electronic Mail veréndert habe.

6.1.1. Durchlaufzeiten

Alle befragten Fihrungskrdfte konstatieren eine Verringerung der
Durchlaufzeiten. Denn zum einen entfallt der Postweg. Zum anderen
aber gibt es Zeitersparnisse wegen wegfallender Fehlversuche und
wegen der Moéglichkeit des Absendens ein und derselben Nachricht an
mehrere Empfénger.

Kommentar des Befragten Name

verbessert, da vorher héufig viele Versuche notwendig Bauer
waren, um eine Nachricht loszuwerden

verkiirzt, da Verteilerfunktion und Weiterleitungs- Jung
funktion

verringert, da Postweg entfallt Kruse
erhebliche Verringerung durch wegfallenden Postweg Mertens
geringer, z.B. bei Terminabsprachen Post

Tabelle 14: Kommentare der Befragten zu Durchlaufzeiten

6.1.2. Ablagebedarf

Der Ablagebedarf hat sich nach Meinung der Befragten kaum ge&n-
dert. Denn teilweise werden Nachrichten nochmals ausgedruckt. Eine
Flihrungskraft sieht eine Verminderung der Papierflut im Bereich
von Aktenvermerken.



Kommentar des Befragten Name

keine Anderung, Bsp. Geburtstagsliste: hat trotzdem noch |B&hm
Kalender

keine Veréanderung Jung

erhédlt oft Kopie von ausgedrucktem Memo, ansonsten keine|Kruse
Anderung

keine Anderung, da wichtiges ausgedruckt und abgelegt Mertens
wird
weniger Ablagebedarf bzgl. Aktenvermerke, allerdings Post

werden oft EM ausgedruckt

Tabelle 15: Kommentare der Befragten zum Ablagebedarf

6.1.3. Stérungen

Die befragten Fihrungskrédfte haben seit der Einfihrung von Elec-
tronic Mail einen Riuckgang an Stdrungen bemerkt. Die meisten gehen
davon aus, dafl bei vermehrter Nutzung des Mediums die Stdrungen
noch weiter abnehmen werden.

Die Beurteilung von Stdrungen fallt jedoch unterschiedlich aus.
Zum einen wird gesagt, daf Stoérungen als unangenehm empfunden wer-
den, weil man sich danach wieder in den vorher bearbeiteten Vor-
gang neu hineindenken muf3. Auf der anderen Seite werden Stérungen
aber auch durchaus positiv bewertet, da sie zur sofortigen Pro-
blemldsung beim Mitarbeiter oder auch beim Kunden beitragen.
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weniger geworden, kénnte noch besser werden, wenn die Bauer
Geschaftsstellen besser mit EM umgehen kénnten

wirde bei Nutzung abnehmen, aber Stérungen erwiinscht, da{Béhm
moglicherweise sofortige Problemldsung

weniger geworden, spilirbare Erleichterung, weil man sich [Jung
nicht immer wieder neu in einen Gedanken einarbeiten mufB
wird weiter zuriickgehen, wenn Akzeptanz hdher, obwohl
einige nicht auf das Telefon verzichten werden, da bei -
ihnen immer alles eilig ist

weniger geworden, aufier in eigener Abteilung, da EM Kruse
abteilungsintern kaum genutzt wird

einige Mitarbeiter kommen nicht mehr so oft Post

Tabelle 16: Kommentare der Befragten zu Stérungen



6.1.4. Strep

Keine Fihrungskraft spricht von einer Zunahme an Stref durch die
Einfihrung von Electronic Mail. Zwei Fuhrungskrafte haben eine
Verringerung von Stref3 festgestellt, drei Fiihrungskrafte konnten
keine Anderung feststellen. '

Kommentar des Befragten Name
etwas abgenommen, da weniger Telefonate Bauer
weniger, weil frither Vorgange oft nicht bearbeitet Jung

werden konnten wegen Nichterreichbarkeit des Kommunika-
tionspartners, das wurde als Streff empfunden

keine Anderung Kruse
keine Anderung, wobei sehr schwer Wirkungen herauszu- Mertens
rechnen

keine Veranderung Post

Tabelle 17: Kommentare der Befragten zu Strep

6.2. Auswirkungen auf organisatorischer Ebene

Hier wurden Fragen gestellt, die die innerbetriebliche Zusammenar-
beit betreffen. Dabei wird unterteilt in Beziehungen zu Mitarbei-
tern des Hauses allgemein, zu Kollegen, zu Vorgesetzten, zur Se-
kretarin und zu den eigenen Mitarbeitern.

6.2.1. Kommunikationsstil

Der Kommunikationsstil iliber Electronic Mail wird als sachlich,
kurz und knapp aber auch als unpersdnlich beschrieben. Dieser un-
persdnliche Stil wird jedoch nicht unbedingt als Mangel empfunden,
da Kommunikation nicht ausschlieflich iiber Electronic Mail lauft.
Eine Fuhrungskraft wendet ein, daf} beim Medium Electronic Mail
durchaus wesentliche Teile der Kommunikation fehlen, wie z.B. der
Tonfall, mit dem die Wichtigkeit einer Anfrage betont werden kann.

Insgesamt herrscht ein lockerer Stil vor, der sich darin- &uBert,
dafl sich viele Kommunikationspartner nicht an die deutschen Recht-
schreibregeln halten, um die Kommunikation zu beschleunigen.
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an Thema angepafft, sachlich, kurz und knapp, nicht Bauer
unpersonlicher

Kleinschreibung, aber nicht weil Schwierigkeiten mit
Rechtschreibung

eher flapsig B6hm
schéner wenn groff und klein geschrieben wird, selbst

englische Version

unpersdnlichere Kommunikation, nicht negativ, da nur alsfJung
Ergdnzung gedacht, nicht als vollstdndiger Ersatz

Stil mit Bekannten sehr locker, mit Geschaftsstellen
férmlich

Grofi- und Kleinschreibung, da von Schreibmaschine so
gewbhnt; stort nicht sehr, wenn andere nur klein
schreiben, ist aber schlechter zu lesen, mdéglicherweise
schreiben sie klein wegen mangelnder Orthographiekennt-
nisse

schreibt klein Kruse
lockerer Stil, Rechtschreibfehler egal

Beschrankung aufs wesentliche

unpersonlicher, aber kein Mangelgefiihl, da immer noch
Kontakte

unpersoénlicher, da kein schmiickendes Wort wie am Telefon|Mertens
bei EM zwar grundsétzlich auch méglich, aber nicht

realisiert
Wichtigkeit einer Anfrage kann am Telefon durch Tonfall

bemerkt werden, bei EM nicht

Kleinschreibung Post
kurzer Telegrammstil, Information muf riiberkommen
unpersdnlicher aber nicht als Defizit empfunden

Tabelle 18: Kommentare der Befragten zum Kommunikationsstil

6.2.2. Hierarchienverkiirzung

Mit der Frage nach der Hierarchienverkiirzung ist gemeint, ob durch
Electronic Mail die oberen Hierarchen eher angesprochen werden als
tiber herkoémmliche Kommunikationsmedien, da die Kontaktaufnahme er-
leichtert ist. Obwohl von den befragten Fiihrungskraften die theo-
retische Moglichkeit gesehen wird, wird eine solche Wirkung
verneint. Denn zum einen geh6ért es nicht zum Stil des Hauses, eine
Ebene zu uUberspringen. Zum anderen aber liegt der Grund fiir die
Einhaltung der Instanzenwege in der individuellen Schwellenangst,
an einen oberen Hierarchen heranzutreten, die durch Electronic
Mail in keiner Weise betroffen ist.
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keine Verénderung; wenn Grund in Schwellenangst liegt, Bauer
bleibt auch die Angst, eine EM-Nachricht an einen
Hierarchen zu schicken

kein Einfluf . Bohm

nein nur bessere Erreichbarkeit der oberen Hierarchen, Jung
die viel Zeit in Sitzungen verbringen

Vorgesetzte konnen sich nicht mehr abschotten, ob das Kruse
ausgenutzt wird, ist abhéangig von persdnlicher Hemm-
schwelle

Hierarchienverkiirzung, da bei Verteiler auch mal jemand
aus hdéherer Ebene dazugenommen wird, bei Aktenvermerk
nicht der Fall, da dann zusatzliche Kopie notwendig

nein, da Uberspringen einer Ebene nicht Stil des Hauses [Mertens

keine Anderung Post

Tabelle 19: Kommentare der Befragten zu Hierarchienverkiurzung

6.2.3. Gruppenverstandnis

Ein besseres Verstdndnis innerhalb der Mitglieder einer Arbeits-
gruppe durch die Einfihrung von Electronic Mail konnte von keinem
der Befragten festgestellt werden.

Kommentar des Befragten Name
keine unmittelbare Auswirkung Bauer
keine Anderung BShm
keine Ver&énderung ' Jung
keine Anderung Mertens
keine Anderung Post

Tabelle 20: Kommentare der Befragten zu Gruppenversténdnis

6.2.4. Eonkurrenzverhalten

Ebenso wie beim Gruppenverstéandnis hat keine der befragten Fih-
rungskrafte ein Mehr oder Weniger an Konkurrenzverhalten bemerkt.
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keine Anderung Bohm
keine Veranderung Jung
keine Anderung Mertens
keine Anderung Post

Tabelle 21: Kommentare der Befragten zu Konkurrenzverhalten

6.2.5. Private Kontakte

Gleiches gilt flir den Umfang privater Kontakte. Durch Electronic
Mail gibt es nicht mehr private Kontakte mit Mitarbeitern des Un-
ternehmens.
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keine Anderung Bohm
keine Ver&anderung Jung

keine Zunahme, als Memo-Administrator schon, aber nicht {Kruse
privat

keine Anderung Mertens

keine Anderung Post

Tabelle 22: Kommentare der Befragten zu privaten Kontakten

6.2.6. Managerproduktivitat

Die Managerproduktivit&t hat sich nach Auffassung der befragten
Fihrungskrédfte erhoht. Dies liegt insbesondere an der Zeiterspar-
nis durch schnellere Kommunikation und durch das Stattfinden von
Kommunikation zum erwilinschten Zeitpunkt.



Kommentar des Befragten Name

hat sich erhoéht, weil man sagt, was man mdéchte und die Bauer
Antwort bekommt, die man erwartet

produktiver, da Kommunikation schneller z.B. mit Jung
Geschaftsstellen

gestiegen durch kirzere Bearbeitungs-, Durchlauf- und Mertens
Antwortzeiten

erhoht, da Zeitersparnis, wenn EM statt vieler Fehlver- [Post

suche am Telefon

Tabelle 23: Kommentare der Befragten zu Managerproduktivitat

6.2.7. Vertrauensverlust Sekretariat - Chef

Hier sollte erkundet werden, ob das Verhaltnis zwischen Sekreta-
riat und Chef durch Electronic Mail derart veréndert wird, daf die
Sekretdrin weniger Einblick in die Korrespondenz des Chefs hat und
als Folge die Zusammenarbeit darunter leidet. Dies wird jedoch
nicht befirchtet, da die Sekretdrin im Electronic-Mail-System eine
Vertreterfunktion hat, so daB sie sich weiterhin einen Uberblick
iilber den Schriftverkehr ihres Vorgesetzten verschaffen kann.

Eine Fuhrungskraft arbeitet nicht so eng mit dem Sekretariat zu-
sammen, dafl hieraus Probleme entstehen kdnnten. Einige Fiihrungs-
krafte arbeiten auch nicht mit einer ihnen persénlich zugeordneten
Sekretérin zusammen, da dies nicht der Unternehmensphilosophie
entspricht.
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keine Anderung, da Sekretérin Vertreterfunktion hat Bohm

keine Angabe méglich, da keine SekretaArin Jung

keine Anderung Kruse
keine Anderung, da Sekretérin in direkte Arbeit nicht Post

eingespannt und keine Auskiinfte erteilen kénnte

Tabelle 24: Kommentare der Befragten zu Vertrauensverlust zwischen
Sekretariat und Chef



6.2.8. Belastungsverschiebung

Die Gefahr, daf3 durch den Einsatz von Electronic Mail die Fuh-
rungskrafte mehr Schreibarbeit leisten miissen und dadurch nur die
Sekretariate entlastet werden, sehen die Befragten nicht. Denn die
Texte missen auf jeden Fall vorformuliert werden, so daf sich kein
Mehraufwand ergibt und sich nur das Medium &ndert. Dies fiuhrt zwar
zu einer Entlastung der Sekretdrinnen aber nicht zu einer Bela-
stung der Chefs.
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bringt Entlastung des Sekretariats, aber keine Belastung]Jung
der Fiuhrungskrafte, da Erstellung der Nachricht auf
jeden Fall erforderlich, bei l&dngeren Texten Trialog-

konzept68 l
Entlastung Sekretariat aber keine Belastung der Post
Fihrungskrafte

Tabelle 25: Kommentare der Befragten zur Belastungsverschiebung

6.2.9. Umorganisation Sekretariate

Eine Fuhrungskraft h&lt es flir moglich, daBf bei vermehrter Kommu-
nikation ilUber Electronic Mail Sekretariate so umorganisiert wer-
den, dafl sich mehrere Chefs ein Sekretariat teilen werden, da dann
nicht mehr jede Korrespondenz iliber eine Sekretarin laufen mufl.
Eine der befragten Fiuhrungskréafte wiirde eine solche Entwicklung
sehr bedauern. Eine andere Filihrungskraft zieht diese Méglichkeit
nicht in Betracht.
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ware schlimm, aber nicht in Planung Bohm
keine Verénderung Jung
denkbar Post

Tabelle 26: Kommentare der Befragten zur Umorganisation von Sekre-
tariaten .

68) Unter Trialogkonzept wird das Verhalten von Fuhrungskraften
verstanden, nicht im Dialog mit dem EM-System zu kommunizieren,
sondern diese Aufgabe an Dritte zu delegaeren, vgl. Muller-
Boling /Manager/ 25 und die dort zitierte Literatur.



6.2.10. Cliquenbildung

Eine Cliquenbildung zwischen Electronic-Mail-Nutzern und Nicht-
Nutzern wurde von den Befragten nicht festgestellt. Allerdings gab
es anfangs Gruppenmitglieder, die sich weigerten, an der Electro-
nic Mail Kommunikation teilzunehmen. Diese merkten sehr bald, dap
sie ins Abseits gerieten und nutzten dann auch das Medium. Inzwi-
schen gibt es intensive und weniger intensive Nutzer, was jedoch
nicht zu einer Cliguenbildung gefihrt hat.
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keine Nicht-Nutzer (Aufienseiter) in der Gruppe Bauer
Aufilenseiter in Geschaftsstellen vermutet, weil dort
dltere Mitarbeiter

es gibt Intensivnutzer und sporadische Nutzer aber keine|Béhm
Cliquenbildung, man stellt sich jedoch auf Kommunika-
tionsverhalten anderer ein

nein, wohl Mitarbeiter, die sofort nutzten und andere Jung
spater
anfangs gab es Auflenseiter, die aber schnell bemerkt Kruse

haben, daBl sie ins Abseits gerieten, keine Cliquen-
bildung

zu Anfang gab es einen Auflenseiter, der sich weigerte, Mertens
EM zu nutzen; als Folge Kommunikationsschwierigkeiten,
hat inzwischen dem Druck nachgegeben; vermuteter Grund:
Prestigeprobleme, Tastaturangst

keine, da keine Nicht-Nutzer; es gibt Clique, die Post
Privates iiber EM austauscht, aber auch schon vorher
ohne EM

Tabelle 27: Kommentare der Befragten zu Cliquenbildung

6.2.11. Informationsflut

Der groflite Teil der Befragten ist der Meinung, dapB die Informati-
onsflut durch Electroniec Mail besser zu bewaltigen ist. Dafir fiih-
ren sie unterschiedliche Griinde an:

- der Zeitpunkt der Informationsaufnahme kann selbst bestimmt wer-
den

- eine schnellere Reaktion auf Informationen ist mdglich

— Electronic Mail Nachrichten sind aufs wesentliche beschrankt

Ein Befragter hat keine Anderungen festgestellt, und eine befragte
Fihrungskraft sieht die Gefahr, daB die Informationsflut durch
Electronic Mail noch steigen wird.
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besser zu bewaltigen, da Zeitpunkt der Informationsauf- jBauer
aufnahme selbst bestimmbar

keine Anderung, da zu seltene Nutzung Béhm

besser zu bewaltigen, da schnellere Reaktion mdéglich Jung

keine Anderung bisher, kénnte jedoch auch steigen durch |Kruse
EM

abgenommen, da weniger Geschwafel am Telefon Mertens

besser zu bewadltigen, da EM-Post einfacher und schnellerfPost
durchzusehen als Papierstapel, insbesondere weil EM aufs
Wesentliche beschrankt

Tabelle 28: Kommentare der Befragten zu Informationsflut

6.2.12. Entscheidungsverbesserung

Durch Electronic Mail sind Entscheidungen préziser geworden, da
der Kommunikationsstil kurz und knapp gehalten ist. Entscheidungen
werden auch schneller getroffen, weil der Vorgesetzte {iber Elec-
tronic Mail besser erreichbar ist. Eine Verbesserung der Entschei-
dungen konnte jedoch nicht festgestellt werden.
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Entscheidungen praziser Bauer
nicht besser, aber man bekommt schneller Entscheidung Jung

vom Vorgesetzten, da besser erreichbar

genauere Entscheidungen, da weniger Geschwafel Mertens

Tabelle 29: Kommentare der Befragten zu Entscheidungsverbesserung

6.2.13. Abstimmungsprozesse

Abstimmungsprozesse werden durch Electronic Mail beschleunigt, da
ein schnelles Feedback des Kommunikationspartners méglich ist.
Dies gilt insbesondere bei Terminabsprachen mit mehreren Partnern.
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beschleunigt Bauer
beschleunigt, z.B. bei Terminabstimmung mit mehreren BShm
schneller, z.B. Terminabsprachen, Protokolle . Jung

Vorbereitung von Sitzungen nicht besser als vorher ohne {Kruse
EM

beschleunigt, da schnelles Feedback Mertens

Tabelle 30: Kommentare der Befragten zu Abstimmungsprozessen

6.2.14. Schnelligkeit der Informationsiibermittlung

Informationen werden durch Electronic Mail schneller iibermittelt.
Insbesondere die befragten Flhrungskrafte, die viele Kontakte zu
Geschaftsstellen haben, sehen hier durch den Wegfall des Postweges
eine Verbesserung.
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gestiegen Bauer
im Bereich der Geschéftsstellenkontakte Bohm
schneller _ Jung
Jja Kruse

Tabelle 31: Kommentare der Befragten zur Schnelligkeit der Infor-
mationsibermittlung

6.3. Auswirkungen auf strategischer Ebene

6.3.1. Statussymbol

Die Frage, ob das Terminal auf dem Schreibtisch als Statussymbol
betrachtet wird, beantworteten alle Fiilhrungskrafte mit nein.
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nein Bauer
kein Statussymbol, Terminal kein Thema zu Hause auch Bohm
Fernseher

nein Jung
nein Mertens

Tabelle 32: Kommentare der Befragten zum Terminal als Statussymbol

6.3.2. Telearbeit

Zu der Moéglichkeit von Telearbeit AuBerten sich die Fihrungskrafte
sehr skeptisch. Arbeitet man - wenn auch nur teilweise - zu Hause,
ist eine Trennung von Beruf und Privatleben nicht méglich und man

bringt zu viel Stref aus dem Berufsleben mit nach Hause.

Dariber

hinaus ist die Présenz einer Flhrungskraft erforderlich. Einige
Fihrungskrafte raumen ein, dafl Telearbeit in gewissen Fallen sinn-
voll ist, z.B. bei Uberstunden oder bei bestimmten Anwendungen,
wie z.B. Programmierung. Nur eine Flhrungskraft sieht positive

Auswirkungen der Telearbeit: zu Hause hat man mehr Ideen.

vorstellen kann, aber auch nicht bei teilweiser Arbeit
zu Hause, da dann keine Trennung von Beruf und Privat-
sphéare méglich

Kommentar des Befragten Name
technisch vorstellbar, aber nicht vorteilhaft, da man Bauer
als Fihrungskraft présent sein muf

evtl. bei Uberstunden, mit Telefonbox und EM Bohm
grundsétzlich nein, da man zuviel Strefl mit nach Hause

bringen wiirde

personlich nicht betroffen, da keine Familie, Jung
eher geeignet filir Programmierer, da kleine Sté-

rungen von zu Hause behoben werden kdnnen, damit spart

man Anfahrtsweg

zu Hause EM sinnvoll, da dort mehr Ideen Kruse
Storungen konnten vielleicht von zu Hause beseitigt

werden

nein, hochstens, wenn Kinder in der Schule Mertens
im Sinne von Heimarbeit - das Schlimmste, was man sich Post

Tabelle 33: Kommentare der Befragten zu Telearbeit




6.3.3. Telearbeit zur Reduzierung von Konflikten zwischen Beruf
und Familie

Hier sollte in Erfahrung gebracht werden, ob die Fiihrungskrafte in
der Telearbeit einen Beitrag zur Reduzierung von Konflikten zwi-
schen Beruf und Familie erkennen. Sie sind jedoch im Gegenteil der
Auffassung, daBl Telearbeit zu mehr Konflikten fiihrt. Allein die-
Jenige Fihrungskraft, die bereits bei der allgemeinen Diskussion
um Telearbeit eine positive Einstellung ge&éuBert hat, kann sich
vorstellen, daf Telearbeit das Konfliktpotential verringert. Denn
wenn Kinder krank sind, ist eine bessere Betreuung méglich. Auf-
fallig ist, dafB nur dieser Befragte ohne Familie ist. Aber auch
hier wird eingewendet, daB Telearbeit dann nicht vorteilhaft wird,
wenn vom Unternehmen dadurch ein Einsatz "rund um die Uhr" gefor-
dert wird.

Kommentar des Befragten Name

Telearbeit wiirde eher zu mehr Konflikten fihren, da dann|Bauer
keine rdumliche Trennung mehr von Beruf und Familie

nein erhdéht Konflikte Bohm

positiv, wenn z.B. Kind krank; negativ, wenn pausenloser|Jung
Einsatz erwartet wird (Feierabend, Urlaub)

nein wirde zu kKonflikten fihren Mertens

wirde zu mehr Konflikten fihren Post

Tabelle 34: Kommentare der Befragten zur Reduzierung von Konflik-
ten zwischen Beruf und Familie bei Telearbeit

6.3.4. Flexibilitat

Die Flexibilitat ist durch Electronic Mail gestiegen, da Jjeder
Fortschritt die Flexibilitdt erhoht, dies ist die Meinung einer
der Befragten. Jedoch kamen auch Reaktionen des Unverstaéndnisses,
insofern als kein Zusammenhang zwischen Electronic Mail und Flexi-
bilitdt gesehen wird. Eine Fihrungskraft fihrt an, daB zwar die
individuelle Flexibilitat steigt, jedoch nicht unbedingt die un-
ternehmungsbezogene Flexibilitat.
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gestiegen, da jeder Schritt nach vorn flexibler macht Bauer
verbessert; braucht Zeit bis 1. Akzeptanz und 2. Bohm

sinnvolle Anwendung

individuelle Flexibilitat steigt, da Entscheidungen Kruse
direkter, Unternehmungsflexibilitédt fraglich

nicht gesehen Mertens

im ganz weiten Sinne gestiegen, da anpassungsfahiger Post

Tabelle 35: Kommentare der Befragten zu Flexibilitat

6.3.5. Wettbewerbsfahigkeit

Die Meinungen iliber die Erhdhung der Wettbewerbsfahigkeit durch
Electronic Mail sind gespalten. Zum einen werden eindeutige Vor-
teile gesehen, weil Auskiinfte schneller erteilt werden. Zum ande-
ren wird eingeraumt, daB die schnelle Bereitstellung von Informa-
tionen zwar positive Auswirkungen hat, diese aber nicht unbedingt
im Bereich des verbesserten Wettbewerbs liegen.

Eine Fihrungskraft sieht Wettbewerbsvorteile durch Electronic Mail
nur fir die Zukunft, wenn die Kommunikation iiber dieses Medium
auch mit weiteren (externen) Kommunikationspartnern wie pri-
vatarztliche Verrechnungsstellen, Krankenhdusern und Arztpraxen
moglich ist.
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bisher noch nicht; kénnte erreichbar sein durch Anschlup [Bauer
an privatdrztliche Verrechnungsstellen, Krankenhéuser,
Arztpraxen, denn damit kdnnten Kosten gesenkt werden

verbessert, da Unterschied, ob Auskunft in 1 Minute oder [BShm
in 2 Tagen; braucht Zeit bis 1. Akzeptanz und 2. sinn-
volle Anwendung

Ja, da schneller, aber nicht mefbare Wettbewerbsvorteile|Jung

Informationen sind schneller da, fraglich, ob Auswir- - Kruse
kungen auf Wettbewerbsfahigkeit

nicht gesehen Mertens

nur in Einzelfadllen, nicht generell Post

Tabelle 36: Kommentare der Befragten zu Wettbewerbsfahigkeit



6.3.6. Innovationsfahigkeit

Dadurch, dafl iUber Electronic Mail Ideen besser ausgetauscht werden
konnen, steigt die Innovationsfahigkeit des Unternehmens. Aber
auch durch die Angewdhnung eines neuen Arbeitsstils, wie es durch
Electronic Mail der Fall ist, verbessert sich die Fahigkeit =zu
Innovationen. Eine Fihrungskraft - diejenige, die bei allen Aspek-
ten auf der strategischen Ebene sehr skeptische Einstellungen
hatte - sieht auch keine Verbesserungen im Bereich der
Innovationsfahigkeit.
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verbessert, denn Unternehmung gewéhnt sich daran, nicht [B&hm
immer nach althergebrachtem Stil zu arbeiten; braucht
Zeit bis 1. Akzeptanz und 2. sinnvolle Anwendung

Ideen kénnen schneller iber EM ausgetauscht werden, Kruse
damit mehr Innovationsfédhigkeit

nicht gesehen Mertens

verbessert Post

Tabelle 37: Kommentare der Befragten zur Innovationsfahigkeit



6.3.7. Image

Zwei Fihrungskrafte sehen keine Verbesserung des Images der Unter-
nehmung durch Electronic Mail. Eine andere Fihrungskraft jedoch
kann sich vorstellen, dafl das Image der Unternehmung steigt, wenn
Anfragen ohne Zeitverzodgerung beantwortet werden kénnen. Eine wei-
tere Fuhrungskraft sieht die Imageverbesserung als Folge der er-
hohten Wettbewerbsfahigkeit.

Kommentar des Befragten Name
Imageverbesserung als Folge der besseren Wettbewerbs- Bauer
fahigkeit

positive Wirkung auf Kunden, wenn Anfragen sofort beant- |Bohm
wortet werden; braucht Zeit bis 1. Akzeptanz und 2.
sinnvolle Anwendung

nicht gesehen Mertens

nicht durch EM Post

Tabelle 38: Kommentare der Befragten zum Image

7. Ergebnisse der Intensivinterviews im Hinblick auf weitere
Untersuchungen

Ziel der durchgefihrten Intensivinterviews war es, die aus dem Li-
teraturstudium gewonnen Erkenntnisse mit der Praxis zu konfron-
tieren. Da man sich noch im Anfangsstadium des Forschungsprozesses
befand, wurde die Methode des .Intensivinterviews gewahlt, um mog-
lichst wviel Freiraum fir Interviewer und Befragte zu lassen (vgl.
die Ausfihrungen in Abschnitt 3.2. dieses Arbeitsberichts).

Die Intensivinterviews dienten zwei Funktionen, einer inhaltlichen
und einer methodischen Funktion. Unter dem inhaltlichen Aspekt
sollte erforscht werden, welche Auswirkungen Electronic Mail auf
die Arbeit wvon Flhrungskraften hat. Im Hinblick auf die Erkennt-
nisse der Literaturanalyse sollte erkundet werden, welche Aspekte
zusfitzlich als relevant zu erachten sind und welche als nicht zu-
treffend anzusehen sind. Unter diesen methodischen Gesichtspunkten
bleibt festzuhalten, dafl von den Fihrungskréaften keine wesentli-
chen Auswirkungen hinzugefiigt werden konnten. Einige Aspekte tra-
fen auf das Umfeld der hier Befragten allerdings nicht zu. Als
Beispiel sind Antwortzeiten oder Gerauschpegel des Terminals zu
nennen. Der Grund liegt aber eher in unternehmensspezifischen Ge-
gebenheiten als in einem methodischen Mangel.
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Im Hinblick auf weitere Untersuchungen konnen die in diesen Inten-
sivinterviews genannten Aspekte zur Beurteilung der Auswirkungen
von Electrionic Mail auf die Arbeit von Fihrungskraften weiterver-
wendet werden. Fur ein strukturiertes Interview oder fir eine
schriftliche Befragungé?®) mifiten lediglich sinnvolle Antwortvorga-
ben hinzugefliigt werden.

€9) Vgl. zu den Datensammlungstechniken z.B. Muller-Béling
/Einfunhrung/ leff sowie Friedrichs /Methoden/ 192+f+t.
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