, Vor Outlook sind wir alle gleich**— Egalisierungs- und
Hierarchisierungstendenzen im Zuge der E-Mail-Nutzung.

von Michael Jackel, Thomas Lenz und Nicole Zillien (Trier)

1. Einleitung

Als in den zwanziger Jahren des letzten Jahrhunderts das Radio immer weitere Verbreitung fand,
wurden die erwarteten Auswirkungen des neuen Mediums kontrovers diskutiert.

Auf der enen Sate gab es die Radioeuphoriker, die Sch — quas ds ebenso unintendierte wie
begriRenswerte Folge des Technikeinsatizes — von der weten Verbreitung des Radios gesdll-
schaftliche Egdiserungstendenzen versprachen. Die Radiotheorie von Bertolt Brecht formulierte
be spidsweise die Hoffnung auf eine Technik, die jeden sowohl zum Sender d's auch zum Empfanger
von relevanten Nachrichten machen wiirde.

Auf der anderen Saite der Technikdiskussion der zwanziger Jahre standen die Technikskeptiker, die
den Vefdl zwischenmenschlicher Kommunikation, die Verschlechterung der Fahigkeiten zum
schriftlichen Ausdruck und die Platzierung des ,, Propagandagpparates’ Radio in jeder Stube mit
Sorge und enem guten Schuss Kulturpessmismus verfolgten. Lakonisch  kommentierte
beispidsweise Karl Kraus die Versorgung (fast) dler Wiener Wohnungen mit der neuen Technik:
“Radio. Ein Wetfeind, wen dieser Fortschritt verdrossen: Der Wiener Hausmeister an den Kosmos
angeschlossen!” (zitiert nach Wollschldger 1987: 322).

Mit der Entwicklung des Internets und der damit einhergehenden rasanten Verbreitung neuer elektro-
nischer Kommunikationsformen entstanden zu Beginn der neunziger Jahre dhnlich euphorische und
gpokayptische Prognosen fur die Auswirkungen dieser Technik auf die weltere gesdllschaftliche und
wirtscheftliche Entwicklung.

In Sachen ,, eektronische Kommunikation® war lange Zeit vid von Elektronik die Rede, aber wenig
von Kommunikation. Verfechter wie Verdchter der Electronic Mail waren dr Uberzeugung, die
neue Technologie schade oder nutze der Kommunikation per se. Podtive Effekte der mittlerwelle
dreilig Jahre dten ,neuen Kommunikationstechnologie® wurden aufgrund der Schnelligkeit der
Nachrichtenlbertragung, der Asynchronitét der E-Mail-Kommunikation, der Multimediditét und der
durch se entsehenden weltweiten Vernetzung vermutet. Abnahme von Soziakontakten, Zunahme
der Techniserung und Rationdiserung des Alltagdebens wurden auf dem Konto der
Negativauswirkungen verbucht.

Befasst man sch mit den Folgewirkungen der E-Mail-Kommunikation im Spezidlen, so gibt es auch
hier medienimmanente Argumente fir und wider bestimmte Tendenzen: Einige Egenschaften der E-
Mail sprechen fir das Auftreten von Egalis erungstendenzen unter den Nutzern, andere Eigenschaften

! Gillies, Constantin, 2001, Mailen wie der Chef. Wie sich die Unternehmenshierarchie in E-Mails spiegelt, Die
Welt, Beilage 96: 1.
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des Mediums dagegen legen eher eine Hierarchiserung infolge der eektronischen Kommunikation
nahe.

Der vorliegende Artikel mochte aufzeigen, dass eine rein medienimmanente Argumentation die Frage
nach den grukturdlen Folgen der E-Mail-Kommunikation letztlich nicht befriedigend beantworten
kann. Vidmehr missen sozide und organisatorische Randbedingungen bel der Andyse von
Strukturverdnderungen durch e ektronische Kommunikation mit beachtet werden. Der Fokus unserer
Untersuchung liegt dabel auf der Andyse des unterschiedlichen Kommunikationsverhdtens
gatusdifferenter Gruppen in Unternehmen.

2. Egaliserung oder Hierarchisgerung? M edienimmanente Argumente
2.1. Egalisierung im Zuge der E-Mail-Nutzung

Ducheneaut spricht in Bezug auf die E-Mail vom ,,potentid to transform communication networks by
offering anyone the cgpacity to communicate with everyone’ (2002: 159). So ig es in enem
vernetzten Unternehmen zumindest technisch moglich, eine Nachricht von ,,ganz unten® bis in die
Chefetage zu schicken, ohne irgendeine Barriere Gberwinden zu miissen. Dieses auch ,,Bypassng”
(Picot 1984: 144) genannte Uberspringen von Hierarchiestufen ermoglicht, dass ,Nachrichten
beantwortet werden, die nicht den Hauch ener Chance héten, die telefonischen
Vorzimmerblockaden grof3er Firmen zu Gberwinden” (Negroponte 1995: 207). Wiest und Holland
berichten diesbeziiglich, dass in dem von ihnen untersuchten Unternehmen das E-Mail-System
»aufgrund seiner technologischen Vorgaben den direkten Zugang zum oberen Management
erleichtert und es nahe legt, entsorechende hierarchische Strukturen zu mil3achten” (1992: 40).
Hoflich halt fest, dass , bedingt durch die Offnung des organisatorischen Kommunikationsnetzes
durch neue Kommunikationsmdglichkeiten das einzelne Organisationamitglied eher profitiert, indem
es umfassender in das Organisationsgeschehen eingebunden ist* (1996: 127). Potentiell kdnnten sich
demnach durch das Umgehen von formd vorgesshenen Informationsstufen neue Beziehungs
srukturen herausbilden und en Informationsaustausch erméglicht werden, der Uber das bisherige
| nteraktionsgeftige hinausgeht.

Die Redlitét seht anders aus. Oft haben sch Vorgesetzte, entsetzt von der Uber Se hereinbrechenden
E-Mail-Flut, durch geheime Mail-Adressen abgeschottet. Die dektronische Post  an
»hame@firmade* landet in der Mailbox der Sekretéin, die somit nach wie vor eine Gatekeeper-
Funktion ausiibt. Aber selbst wenn die Mail den elektronischen Briefkasten des VVorgesetzten direkt
arecht, kan der Absender nicht unbedingt mit einer Bearbeitung saines Anliegens rechnen.
»chweigen auf Mitarbeiter-E-Malls ist oft Strategie® (Todtmann 2002). Elektronische Anfragen
werden vom Empfénger ignoriert, nach hinten geschoben, vergessen, wéhrend vid Zet verdreicht,
bis der Absender einen zweiten E-Mail-Versuch startet oder einen anderen Kommunikationskana
wahlt.

Soziodemographische Merkmae, das Sprachverhdten und klassische Statussymbole wie Kleidung
oder Burogrofe snd im Fal der computervermittelten Kommunikation weniger présent. Daher
ndhme, 0 ene haufig gelulRete These, der Einfluss von Personenmerkmden auf den
Kommunikationsverlauf ab. ,,People tend not to be as aware of the socia hierarchy and may be
more gpt to assume equality” schrelben Sarbaugh-Thompson und Feldman (1998: 686). Auch
Hoflich beobachtet Tendenzen dieser Art: ,Weil Statuseinfliisse mit jewelligen Erwartungshatungen
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verbunden snd und vor dlem nonverbd vermittet werden, treten diese unter Bedingungen ener
kommunikationstechnologischen Entkontextuaisierung artick® (1996: 134). Erste Hinweise auf die
Effekte der Kandreduziertheit eektronischer Kommunikation gaben Sproull und Kieder: ,, Office 9ze
and decorating schemes are reminders of daus differences. Clothing reminds people of the
difference between white-collar and blue-collar jobs. Age, gender, race, beauty, wedth and
composure are ‘read’ from voice and appearance. Reminders of these sources of incluson or
excluson disgppear or fade with computer based communication” (1991: 43). Daraus ergeben Sich
srukturelle Vorteile fir statusniedrigere Personen. In Gegenwart von Statushoheren werden vide
Menschen ungicher, formlich und zurticknaltend. Diese tendenzidll schiichternen Menschen, Snd se
zudem noch technisch versert, profitieren durch elektronische Kommunikation.

Die Kandreduziertheit, die zu ener geringeren Préasenz des Gespréachspartners in der
Kommunikationsstuation fuhrt, legt eine grol¥ere Offenhat der Kommunizierenden nahe. In "Straight
Tak: Ddivering Bad News through Electronic Communication” berichten Stephanie Watts Sussman
und Lee Sproull, dass “ participants distorted negative information less, i.e., were more accurate and
honest, when they used computer-mediated communicetion than face-to-face or telephone
communication” (1999: 154). Schlechte Nachrichten werden demnach per E-Mall aufrichtiger und
sachgemd3r kommuniziert. Der sogenannte ,Mum Effect”, das Verharmlosen negativer
Informationen zur Vermeidung unangenehmer Gespréachsstuationen, tritt im Fal der E-Mall-
Kommunikation nicht auf. Statusniedrigeren wird damit die Mdoglichkeit des chancengleichen
Diskurses geboten. Sie kdnnen Negativinformationen sachgemal3 vermitteln, ohne direkte Sanktionen
beflirchten zu miissen. Dabei besteht jedoch die Gefahr, sch ,,von der Leichtigkeit der scheinbaren
Fchtigkeit der computergestiitzten, eektronischen Kommunikation hinreil3en” (Frey 1999: 34) zu
lassen und den falschen Tonfdl zu treffen.

Insgesamt gibt die Reduktion der E-Mail-Kommunikation auf Schriftsprache statusniedrigeren
Personen mehr Raum, um ihre Anliegen auszudriicken. So it das systematische Unterbrechen von
Gesprachspartnern, kommuniziert man per E-Mail, nicht moglich. Macht- und Unterwerfungsgesten
fdlen weg. In einem Experiment der amerikanischen Soziologen Dunlop und Kling sellte sch heraus,
dass der Redeanteil und der Einfluss hierarchiehtherer Gespréchgteilnenmer in ener per E-Mall
kommunizierenden Gruppe niedriger war ds in ener im direkten Gesprach kommunizierenden
Gruppe (Frey 1999: 34). Ein klasssches Mittel der Hierarchiefestigung, die an Anzahl und Lange der
Redebeitrdge festgemachte Gespréachsdominanz, erhdt in der E-Mail-Kommunikation eine andere
Vertalung. ,,Unlike in the face-to-face venue, therefore, we reason that message length will be
inversdly proportiond to gtatus at the uppermost stratum, with high-status individuas sending less
time-responsive, and shorter messages’ (Owens 2000: 213).

Die zwischen Mundlichkeit und Schriftlichkeit angeseddte Zwitterform der E-Mail fihrt zu einer ihr
egenen Nutzungsform. Tendenzidl snd E-Malls in einem eher lockeren Ton verfasst, die Ansprache
ist sehr vid weniger formlich. Uber Rechtschreibfenler, die in Brigfen negativ gewertet werden, sieht
man in E-Mails eher hinweg. , Offenschtlich haben die Vefasser solcher Texte auch nicht die
Beflrchtung, angesichts solcher Fehler ene Diskriminierung zu efahren, wie man se wohl in
traditiondlen schriftlichen Medien erleiden mifde® (Weingarten 1998: 154). Hier konnte man
ewarten, dass der weniger formae Umgangston zu Anndherungen zwischen Mitarbeitern und
Fuhrungskréften fuhrt. Doch scheint es positionsabhéngige Mediennutzungsformen zu geben. Gerade
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Vorgesetzte schreiben beispidsveise eher nachléssge E-Mals dlein schon well |, high-gtatus
individuas are more likely to be (or to appear to be) busy* (Owens 2000: 213).

Strukturverdndernd konnten auch technische Vorgaben der eingesetzten Programme wirken. Funk-
tionen wie ,Weterleiten* oder ,,Allen antworten* kénnen zu einer breiteren Streuung von Infor-
mationen fihren, bergen alerdings auch ein Potentid zur Bel&stigung durch Informationstiberflutung.

Insgesamt gibt es eine grofRe Anzahl medienimmanenter Argumente, die fir egaliserende Prozesse
infolge der E-Mail-Nutzung sprechen. Im Kontrast zu diesen Erwartungen egaliserender Folgen
sehen die Untersuchungen zu hierarchiebildenden Eigenschaften der E-Mail-Kommuniketion, die im
Folgenden ndher erléutert werden sollen.

2.2. Hierarchisierung im Zuge der E-Mail-Nutzung

Vetreter der ,Digitd Divide® — These beflrchten die Versdrkung beraits bestehender
gesdlischaftlicher Unterschiede durch den vermehrten Einsaiz digitder Technologien (Perillieux:
2000). Sie vermuten, dass weniger gebildete und 6konomisch benachtelligte Personen von den
neuen Medien weitgehend ausgeschlossen bleiben, ,,wie dies ja Uber viele Jahrhunderte auch bel der
Schrift und der Briefkultur der Fl war* (Maier/ Maier-Schicht 2000: 283). Aus dieser Exkluson
entstehe bei den Betroffenen en Informations- und damit auch en Machtdefizt und die Kluft
zwischen bestimmten Gesdllschaftsgruppen ndhme durch die unterschiedliche Nutzung der Kommu-
nikationsechnologien weiter zu. Eine sehr unterschiedliche Diffusion des Internets und der damit
verbundenen Kommunikationsformen forciere die soziden Ungleichhaiten zwischen Armen und
Reichen, Jungen und Alten, Mannern und Frauen.

Diese Uberlegungen kann man auf Organisationen tibertragen. Bereits bestehende Ungleichheiten im
Unternehmen konnen beispidsweise durch die Verschiedenartigkeit der Mediemutzungsgewohn-
heiten, durch hierarchiesbhdngige Zugangsrechte oder durch von Vorgesetzten bestimmte Nutzungs-
regeln verstérkt werden.

Hierarchie fesigend und versarkend wirkt der Einsatz neuer Technologien, wenn diee ds
Kontrollsystem eingesetzt werden. Die Archivierbarkeit von E-Mails erméglicht beispid sweise —im
Gegensatz zu mundlichen Absprachen — die Dokumentation dler (auch 18ngst vergessen geglaubter)
Kommunikationsvorgange. In mindlichen Absprachen ist es S0, dass ,,Fehler oder Versaumnisse,
fir die ener der Betaligten verantwortlich i, in gingigen Fdllen ohne Kenntnisnahme der
Vorgesstzten und damit ohne Sanktionen in gegensatigem Einvernehmen ausgebiigelt werden®
(Stegbauer 1995: 542) konnen. Ein langes ,,E-Mail-Gedéchtnis® dokumentiert aber automatisch
jeden Vorgang und damit bleilben Mitarbeiter — aimindest was ihr Kommunikationsverhaten betrifft
—prinzipiell standig Uberprifbar.

Aufbewahrte E-Mails werden damit zu einer wichtigen Wéhrung im unternehmensinternen Spie um
Informationen und Machtpositionen. Dieses Spid beschrankt sich keineswegs nur auf die vertikde
Hierarchiegbene des Unternehmens, E-Mail-Dokumentationen werden auch in horizontaen ,, power
games' eingesatzt (Ducheneaut 2002: 178). So konnen ,,Vid-Mailer nicht nur ihre Vorgesetzten mit
Informationen Uberfluten, um gegen dle Eventuditéten des Unternehmensdltags abgeschert zu sain,
sondern auch Kollegen mit der lickenlosen Dokumentation des eigenen Fortschritts in einen
géandigen ,, Zugzwang* bringen.
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Eine weitere M&glichkeit, das unternehmenganterne ,, power game* per E-Mail welterzuspielen, it die
(fur dle schtbare) Weiterleitung von Absprachen unter Kollegen an Vorgesetzte. Diese ,,doppelte
E-Mail-BuchfUhrung* dient zum einen der Dokumentation der eigenen Leistungstéhigkeit nach oben,
zum anderen impliziert se fur die von CC-Mails betroffenen Kollegen die Androhung mit einer
Uberwachung einzelner Arbeitsschritte durch vorgesetzte Dritte.

Lange gdt die E-Mall as das demokratische und egdiserende Kommunikationsmedium schlechthin.
Mittlerweile aber haben die dten Briefkopf-Unterscheidungsmerkmae — in verdnderter Form —
Eingang in die dekironische Kommunikation gehdten. Der Stil zeigt den Status. Hochrangige
Manager zeigen den Zeitdruck, unter dem se stehen, durch nachldssge Orthografie, das mittlere
Management dagegen schreibt eher E-Mails fur die Ewigket: Korrekt, ausufernd und mit einem
Ehrfurcht einflol3enden Adressanhang. Denn wer Uber ein festes Biro, eine eigene Durchwahl und
einen Faxanschluss verfigt, kann sch seines Status innerhdb des Unternehmens scher sain und mit
einem entsprechenden Textanhang ist dieser Status nach aul3en dokumentierbar.

Unterschiedliche Benutzergruppen entwickeln so eigene Kommunikationsstrategien, die sehr wohl
Rickschlisse auf ihren jeweligen Status zulassen (Ducheneaut 2002: 173). Innerhdb ener
Organisation kann der Einsatz eektronischer Kommunikationsmedien die bereits bestehende
Fragmentierung damit weiter verstérken.

3. Ergebnisse einer Online-Mitar beiter befragung

Be der von uns durchgefihrten Untersuchung zur E-Mail-Kommunikation handdt es sich um ene
dandardidgerte schriftliche Befragung der Persondabteilung eines grofen Wirtschaftsunternehmens.
Gegendand der Befragung war die Nutzung und Bewertung neuer Kommunikationstechnologien. Da
es dch um ene Einzdfdisudie handdt, konnen die Ergebnisse unserer Untersuchung nicht
generdisert werden. Dennoch zeigt die vorliegende Studie schlaglichtartig einige aus der E-Mail-
Kommunikation resultierende Egdiderungs- und Hierarchiserungstendenzen auf.

3.1. Auswahl der Befragten und Methoden

Es wurde eine Vollerhebung der Mitarbeiter der Persondabteilung, die an Blroarbeitsplétzen
arbaiten und sch nicht mehr in der Aushildung befinden, angestrebt. Die Personen, die Sch in der
Aushildung befanden, wurden aufgrund ihrer kurzen Zugehdrigkeit zum Unternehmen nicht in die
Befragung mit einbezogen. So ergab sch eine Grundgesamtheit von 198 Personen. Es nahmen 90
Personen an der Befragung im Dezember 2001 tell, was ener Ausschdpfungsguote von 45%
entspricht.

Die Daten wurden durch eine kombinierte Online- und Pepier-Befragung erhoben. In ener
Ankiindigungs-E-Mail wurden sowohl der Link zur Internet-Befragung as auch dternativ cizu der
Fragebogen ds PDF-Datel Ubermittelt. Die Methode der Online-Befragung wurde aus Zeit- und
Kostengriinden gewdhlt. Die Papier-Befragung wurde zusdizlich angeboten, da 20 Personen der
Persond abteilung nur Uber einen Intranet-, nicht jedoch Uber enen Internetanschluss verflgten. Ein
weiterer Grund fur das Angebot der Papier-Variante war die Annahme, dass die Online-
Erhebungsform gerade jene Personen, die e ektronischer Kommunikation gegentiber eher ablehnend
eingestd|t sind, weniger ansprechen wiirde.
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63 Personen fiillten den Online-Fragebogen aus, 27 Personen machten von dem Alternativangebot,
sch den im Anhang der Ankindigungs-E-Mail befindlichen Fragebogen auszudrucken und dann
auszufiillen, Gebrauch.

3.2. Fragestellung

Auf Bads des vorliegenden Daensaizes soll folgende Frage beantwortet werden: Lassen die
empirischen Daten eher auf eine egdiserende oder eher auf eine hierarchiebildende Wirkung der E-
Mail-Kommunikation im befragten Unternehmen schlief3en?

3.3. Soziodemographie

In enem eden Schritt werden hierzu die soziodemographischen Merkmde der Tellnehmer
betrachtet. Drel  Hierarchieebenen konnen dabel  unterschieden werden: Sekretariatss und
Sachbearbeitungsebene, Referentenebene und Flhrungsebene.

Weit Uber die Halfte (61%) der Befragten ist weiblich. Betrachtet man die Geschlechtervertallung auf
den einzednen Hierarchiestufen, so i die Sekretariatss und Sachbearbeitungsebene ganz klar
welblich dominiert (90% der Beschéftigten dieser Ebene snd Frauen). In der mittleren
Hierarchiecbene der Referenten ist das Geschlechterverhdtnis rdativ ausgewogen (46% Frauen,
54% Maénner), wahrend die Fihrungssbene endeutig méannlich dominiert ist (23% der
Fuhrungspersonen snd weiblich, 77% ménnlich).

Schaut man sch die Altersvertellung auf den einzelnen Hierarchiestufen an, so wird deutlich, dass die
Sachbearbeiter und Mitarbeiter der Sekretariate typischerweise in den mittleren Altersgruppen
zwischen 30 und 50 zu verorten sind. Referenten sind eher in den unteren Altersgruppen (unter 30
bis 39) zu finden, wéhrend die meisten FUhrungspersonen 40 Jahre und dter sind.

Ein Gro¥ell der Mitarbeiter arbeitet schon sait geraumer Zeit im Unternehmen. Die meisten
»2Alteingesessenen” finden Sch in der Sachbearbaiterebene, hier snd 54% der Mitarbeiter sait Gber
15 Jehren im Unternehmen beschéftigt. Aber auch immerhin 46% der Fuhrungskréfte und 34% der
Referenten sind sait Uber 15 Jahren dabei.

Aus der Betrachtung der soziodemographischen Merkmale Geschlecht, Alter und Beschéfti-
gungdauer ergeben sch deutliche strukturdlle Unterschiede im Hinblick auf die drei Hierarchiestufen.
Typischerweise arbeiten auf der Ebene der Sekretariate und Sachbearbeitung Frauen, die um die 40
Jahre dt und sait langer Zet im Unternehmen beschéftigt and.

Der typische Referent ist mannlich, 35 Jahre dt und erst vergleichsweise kurze Zet Mitarbeiter des
befragten Unternehmens. Die typische Fuhrungskraft ist wenigstens 40 Jehre dt, méannlich und sat
mehr as anderthalb Jahrzehnten im Unternehmen beschéftig.

Das befragte Unternehmen igt internationd tétig und vergleichsweise stark hierarchisch gegliedert.
Dass es auch in der Wahrnehmung der Mitarbeiter ein eher hierarchisches Unternehmen i, wird
durch die hohe Zustimmung zum Statement ,, Formale Regeln (z.B. Zugtandigkeiten, Hierarchien) snd
in unserem Unternehmen sehr wichtig® belegt (vgl. Tab. 17).

2 Die Angaben in den Tabellen sind immer Prozentangaben.
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Tabelle1: , Formale Regeln (z.B. Zustandigkeiten, Hierar chien) sind in unserem Unter nehmen sehr wichtig.”

- ja, dasgtimmt  nein, das nein, das
1 enau imGrofRen  stimmt eher gimmt gesamt
9 und Ganzen nicht absol ut nicht
Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) A 63 3 - 100
Referent (n=34) 27 61 12 100
Flhrungsebene (n=13) 23 62 15 - 100
gesamt (n=85) 30 62 8 100

Gamma=0,247°

Wenn im Folgenden egdiserende und hierarchiebildende Folgewirkungen der eektronischen
Kommunikation betrachtet werden, miissen diese strukturellen Unterschiede der Hierarchieebenen
immer mitgedacht werden. Unterschiede zwischen den Hierarchiestufen snd somit nicht zuletzt eine
Kombination aus Geschlechts, Alters, Bildungs und Beschéftigungsdauereffekten. Diese
Mitarbeterdruktur  kann as typisch fir en hiearchisch aufgebautes, dteingesessenes
Familienunternehmen bezeichnet werden.

3.4. Snd vor Outlook wirklich alle gleich?

Unterschiede zwischen den Hierarchiestufen werden, bezogen auf die E-Mail-Kommunikation, fir
die dre Beeiche ,Anwenderwissen”, ,tatsichliche Nutzung® und |, Technikbewertung®
herausgearbeitet, um dann auf dem Hintergrund der oben dargestellten Forschungsergebnisse auf
egdiderende oder hierarchiebildende Effekte der E-Mail-Kommunikation im  untersuchten
Unternehmen schlief3en zu kénnen.

3.4.1. Anwenderwissen

Die Referenten und die Mitarbeiter der Sachbearbeiterebene schétzen insgesamt ihre
Computerkenntnisse hoher ein as die Personen der Fulhrungsebene (vgl. Tab. 2). Wéahrend 34% der
Sachbearbeiter und 29% der Referenten ihre Computerkenntnisse in der unteren Héfte des
Bewertungsspektrums ansiedeln, tun dies 46% der FUhrungspersonen.

Tabelle 2: Computerkenntnisse

(eher) gute (eher) schlechte gesamt
Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) 66 A 100
Referent (n=34) 71 29 100
Fihrungsebene (n=13) 54 46 100
gesamt (n=85) 66 A 100

Gamma=0,0617

® Bei der Befragung handelte es sich um eine Vollerhebung der Personalabteilung. Die erhobenen Daten sind also
keine Zufallsstichprobe lber alle Mitarbeiter, sie sind damit nicht reprasentativ fur das Unternehmen insgesamt.
Deshalb wurde im Folgenden auch auf die Angabe inferenzstatistischer Mal3e verzichtet.
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Auf ene unterschiedliche Vertalung des Technologiewissens zwischen Mitarbeter- und
FlUhrungsebene deutet auch ein zweites Ergebnis hin: Die Mitarbeiter versuchen haufiger,
Computerprobleme salbst zu beheben, Personen aus der Fihrungsebene wenden sich eher an die
Technikabtelung.

Diese beiden Befunde legen zwe mdgliche Interpretationen nahe: Zum enen konnte es so sain, dass
in der oberen Managementebene Anwenderwissen tatsachlich in geringerem Malée vorhanden ist ds
auf den beiden unteren Ebenen. FUhrungskréfte schétzen ihr Wissen ds geringer @n, wel es
tatsachlich geringer ist, und Se wenden sich daher Gfter an die Technikabteilung. Zum anderen ware
es moglich, dass es fir Fuhrungskréfte unproblematischer i, geringes Anwenderwissen zuzugeben,
da EDV-Kenntnisse nicht zu den Schiiissdqudifikationen ihrer Tétigkeit gehdren (wie das etwa fr
Sekretariatsebene und Sachbearbeitung der Fal ist) und well se keine negativen Konsegquenzen bel
technischer Unverdertheit zu befirchten haben (wie das etwa die Personen der mittleren
Referentenebene zu beflrchten hétten). Nach dieser Lesat ware die haufigere Konsultation der
Technikabtelung lediglich das souverane Eingesténdnis eigener Wissendiicken und die effizienteste
Art, Computerprobleme zu |6sen. Hinwelse auf diese zweite Interpretation liefert die konkrete Frage
nech einer besimmten Féhigket, die auch in den offizidlen E-Mail-Richtlinien des Unternehmens
gefordert wird: das Verschlissaln von E-Malls (vgl. Tab. 3).

Tabelle 3: ,, Das Verschliisseln von E-Mails stellt technisch ein Problem fiir mich dar .“

2. das stimimit ja, das stimmt nein, das nein, das
12 enau imGroBenund stimmt eher stimmt absolut gesamt
9 Ganzen nicht nicht
Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) A 32 21 13 100
Referent (n=34) 21 24 27 28 100
Fihrungsebene (n=13) 33 8 31 23 100
gesamt (n=85) 30 25 25 20 100

Gamma= 0,189

Hier zeigt Sch, dass sowohl die Referenten ds auch die Fuhrungspersonen etwa zur Héfte in der
Lage sind, E-Mails zu verschliissaln, die Mitarbeiter auf Sekretariats- bzw. Sachbearbeiterebene
aber nur zu etwa einem Dirittd. Im Antwortverhaten auf die Frage zeigt Sch aulerdem, dass die
Personen der Fihrungsebene, die nicht Uber die Kompetenz verfligen, E-Mails zu verschliissan,
Ofter diese Kenntnidlicke mit dem deutlichen Statement ,,ja, das stimmt genau” beantworten. Sie
gestehen das Nichtbeherrschen einer in den eigenen E-Mail-Richtlinien geforderten Fahigkeit aso
klarer ein. Fur die Personen der Fiihrungsebene spielen Computerfertigkeiten offenschtlich keine so
grof3e Rolle wie fir Referenten und Sachbearbeiter.

S0 zeigen sich denn auch Unterschiede in der Einschétzung von Schwierigkeiten, auf die Menschen
ohne technisches Vergdndnis in Zukunft stoffen werden. In der Fihrungsebene, in der
Computerkenntnisse  keine Schlissdlqudifiketion darstellen, werden die Schwierigkeiten fir
Menschen ohne technisches Versténdnis geringer eingeschétzt (vgl. Tab. 4).
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Tabelle 4: , Menschen ohne technisches Verstandnis werden es im Berufslieben in Zukunft immer schwerer

haben.”
simmevoll stimmeeher stimme eher s mm<_a
. absolut nicht  gesamt

und ganz zu 2u nicht zu 2
Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) 48 a7 5 - 100
Referent (n=34) 44 44 9 3 100
Fuhrungsebene (n=13) 31 54 15 - 100
gesamt (n=85) a4 a7 8 1 100
Gamma=0,190

Ob das technische Wissen in dem von uns befragten Unternehmen tatsachlich zwischen den
verschiedenen Hierarchiestufen unterschiedlich vertelt ig, is auf Grundlage der uns vorliegenden
Daten nicht eindeutig zu entscheiden. Klar zeigt sich aber, dass den Vertretern der Flihrungsebene
das Eingestdndnis eigener Wissendiicken leichter fdlt as den Ubrigen Mitarbeitern. Eine Offenhalt,
die sch durch die vergleichsweise abgesicherte Stellung der Personen innerhab der Flihrungsebene
mit erkldren l&sst. Die Fihrungsebene it insgesamt schon dter und [énger im Unternehmen
beschéftigt, hat deshab wohl weniger Angst vor Statusverlust und gleichzeitig weniger Ehrgeiz, noch
héhere Pogtionen zu errechen. Damit fdlt ein gdassener Umgang mit Licken in Bezug auf
technisches Wissen leichter.

3.4.2. Tatsachliche Nutzung

Vor vier Jahren wurde die E-Mail in der befragten Personaabteilung eingefiihrt. Mittlerwelle ist se
fir dle Beschéftigten ein sdbstversténdliches Kommunikationsmedium geworden. Die Art und
Wes, in der die E-Mail-Kommunikation im Unternehmen genutzt wird, unterscheidet sch dlerdings
von der aus dem privaten Bereich bekannten eher informalen Nutzung des el ektronischen Briefs. Ein
weniger formaer Umgang miteinander konnte ein Hinwels auf entstehende Netzwerksirukturen, die
bestehende Hierarchien abschwéchen, sein. Allerdings wird der dlgemein weniger formae Stil der E-
Mall in der untersuchten Abtelung wenig geschétzt: Fir insgesamt 83% der Befragten sind
beispidsweise Rechtschreibfehler in E-Mails nicht akzeptabel (vgl. Tab. 5). Auch vergleichsweise
wenige Personen (24%) nutzen Emoticons oder umgangssprachliche Wendungen in ihren E-Malls.
Fir die von uns untersuchte Personalabteilung ist auch das schndlle Ubertragungsmittd E-Mail eine
» Vigtenkarte® des Unternehmens und muss damit entsprechenden formaen Anspriichen geniigen.
Die Regdn des Briefschreibens werden, soweit dies moglich i, eins zu eins auf die E-Mail Uber-
tragen. Da sch Umgangssprache, Kunstworter, eine hdhere Toleranz gegeniiber Rechtschreibfehlern
oder besondere Zeichen wie Emoticons in den E-Mails der Befragten kaum wiederfinden, wird
vermutet, dass die dektronische Post weniger as innovatives Medium mit ganz neuen Eigenschaften
denn ds ,schndler Brief* verganden wird. Die neue Kommunikationsform wurde aso in berets
bestehende formale Festlegungen eingefligt, der eher spontane Charakter der E-Mail ging verloren.

Auffdlig snd hierbel dlerdings die Unterschiede zwischen den enzelnen Hierarchiestufen. Am
ehesten der Ublichen Nutzungsform des Mediums zugeneigt scheinen die Fihrungskréfte zu sain. Sie
erkennen den Nutzwert der E-Mail ds schndllen Informationsiibermittler und sehen dabel Uber die in
der Eile des Schreibens gemachten Hiichtigkeitsfehler hinweg. Ein gandich anderes Bild zeigt Sch auf
der mittleren Ebene der Referenten. Hier sind Uber 90% der Befragten nicht bereit, Uber
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Rechtschreibfehler in E-Mails hinwegzusehen (vgl. Tab. 5).

Tabdle5: , In E-Mailssind Rechtschreibfehler durchaus akzeptabel.

ja, dasstimmt  ja, das nein, das nein, das gesamt
genau simmtim  stimmt eher stimmt absolut
Grof3en und nicht nicht
Ganzen
Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) 5 16 12 37 100
Referent (n=35) - 9 37 54 100
Fuhrungsebene (n=13) - 31 23 46 100
gesamt (n=85) 2 15 37 46 100

Gamma=0,156

Dies deckt sch mit einer Studie von Owens, deren Ergebnisse Gillies folgendermal3en auf den Punkt
bringt: ,Das mittlere Management dagegen neigt zu hyperkorrekter Rechtschreibung und zum
Schwadronieren [..] Auch verquaster Managementjargon und der grofziigige Gebrauch des
Dringlichkeitsfdhnchens snd in diessr Schicht zu Hause® (2001). Auf der unteren Ebene
(Sachbearbeitung und Sekretariat) gestehen dagegen wieder einige Befragte dem eektronischen
Brief formade Fehler zu. Diese unterschiedlichen Nutzungsarten kdnnen mit den verschiedenen
Interessenlagen der Flhrungskréfte, der Karriereanwaérter und der Sachbearbeiter erklart werden.
Gerade fur die aufstiegsorientierte mittlere Ebene birgt die Kommunikation Uber E-Mail aufgrund
ihrer Kandreduziertheit etliche Gefahren. Statussymbole sind nicht mehr o einfach zu erkennen, und
Fehler im Kommunikationsverhaten konnen sch utter Umstdnden negetiv auf den eigenen Aufstieg
auswirken.

Die Nutzung des Kommunikationsmediums E-Mail zur schnellen Kontaktaufnahme mit unbekannten
Personen scheint deshab auch fir Fhrungskréfte wesentlich einfacher zu sein ds fur die Befragten
der beiden unteren Hierarchiestufen. Wahrend zwei Drittel der Fihrungskréfte dem Statement ,,Esist
leichter, eine unbekannte Person per E-Mal um ene Information zu bitten ds de anzurufen”
zugimmen, tun dies nur 25% der Referenten (vgl. Tab. 6). Hier konnte die Unsicherheit Uber den
Status der per E-Mail kontaktierten Person eine Rolle spielen.

Tabelle 6: ,Es ist leichter, eine unbekannte Person per E-Mail um eine Information zu bitten als sie

anzurufen.”
ja das ja, das nein, das nein, das gesamt
stimmt genau  stimmtim  stimmt eher simmt
Grof3en und nicht absolut nicht
Ganzen

Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) 10 37 40 13 100
Referent (n=34) 6 20 43 31 100
Fuhrungsebene (n=13) 15 4 31 - 100
gesamt (n=85) 9 33 40 19 100
Gamma=0,05
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Das Denken in Hierarchien ist, wie oben beschrieben, in dem von uns untersuchten Unternehmen
sark verbreitet. Daher besteht gerade fr die Karriereanwérter der mittleren Ebene die Gefahr, eine
E-Mail in eénem fir den Empféanger ,,unangemessenem” Tonfal zu verfassen. Der Schaden einer zu
sdoppen Mail dirfte von Referenten as entschieden grofler angesehen werden as von
Fuhrungskréften. Diese mallen im ,schlimmgen” Fal schliefdich Statusgleichen. Auf der unteren
Hierarchieebene wird das Kontaktieren von Unbekannten per E-Mail wieder etwas gelassener in
Angriff genommen. Der Aussage ,Wenn man Uber eektronische Medien kommuniziert, spidt die
Hierarchiesiufe eine geringere Rolle ds im persdnlichen Gesprach* kdnnen dann auch 69% der
Fuhrungspersonen und 69% der Sachbearbeiter zustimmen, aber nur 44% der Referenten (vgl. Tab.
7.

Tabelle 7: ,Wenn man Uber elektronische Medien kommuniziert, spielt die Hierarchiestufe eine geringere
Rollealsim personlichen Gespréach.”

simmevoll stimmeeher stimme eher stimme absolut

und ganz zu 2u nicht zu nicht zu gesamt
Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) 27 42 26 5 100
Referent(n=34) 6 38 38 18 100
Fuhrungsebene(n=13) 38 31 31 - 100
gesamt (n=85) 20 39 32 9 100

Gamma=0,127

3.4.3. Technikbewertung

Auch der tatséchlich wahrgenommene Nutzen der neuen Technologien — und damit ihre Bewertung —
ig unterschiedlich verteilt. Es snd eher die Fuhrungskréfte, die glauben, von technologischen
Innovationen zu profitieren.

Waéhrend Uber 60% der FUhrungskréfte angeben, dass ihr Telefon sdtener klingdt sat de
E-Mails nutzen, empfinden das nur 45% der Mitarbeiter so. Auch bel Fragen nach der wahr-
genommenen Zeitersparnis durch neue Technologien werden Unterschiede zwischen den beiden
Gruppen deutlich. Fuihrungskréfte wahlen deutlich héufiger die E-Mail as Kommunikationsmittd (im
Vergleich zum Telefon), um ,nicht in langere Gesprache verwickdt zu werden”, as Mitarbeiter das
tun (vgl. Tab. 8).

Tabdle 8: ,Manchmal ziehe ich die E-Mail dem Telefonat vor, um nicht in langere Gespréache verwickelt zu

werden.”
stimmevoll und stimmeeherzu  stimmeeher stimmeabsolut gesamt
ganz zu nicht zu nicht zu

Sekretariat/ Sachbearbeitung (n=38) 18 53 24 5 100
Referent (n=34) 12 59 17 12 100
Fuhrungsebene (n=13) 3 4 8 100
gesamt (n=85) 19 55 19 7 100
Gamma=-0,173
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Auch der Zetverlug, der im Fdle enes nicht durchgangigen Workflow bem Medienwechsd (z.B.
vom Bildschirm auf Pepier) entsteht, wird von Fihrungskréften héufiger ds problemetisch
empfunden. Die Vorteile des Einsatzes neuer Technologien werden besonders von der Gruppe der
Fuhrungskréfte, deren Zeitressourcen knapper sind as die der Mitarbeiter, wahrgenommen.

Zwel Fragen unserer Untersuchung beschéftigten sich mit den technologischen Verdnderungen, die in
der von uns befragten Abtellung in Zukunft im Rahmen enes dektronischen ,,Workflow*
durchgefihrt werden sollen. Zum einen wurde gefragt, ob man die ,, Mdglichkelt, Bescheinigungen zu
scannen und dann eektronisch weiterzuverarbeiten®, begriifen wirde, zum anderen wollten wir
wissen, ob die Moglichkeit, bestimmte Vorgange ,, vollsténdig dektronisch* abzuwickdn, ds Vortel
fur die Personalabtellung wahrgenommen wirde. Bel beiden Fragen zeigen sich deutliche Unter-
schiede zwischen Sachbearbeitern auf der einen und Referenten und Flhrungspersonen auf der
anderen Saite. Wahrend die untere Hierarchiestufe zu etwa einem Drittel beiden Zukunftsoptionen
skeptisch gegentbersteht, wird die Einflhrung von weiteren elektronischen Workflow-Elementen
von den Befragten aus der Referenten- und Flihrungsebene haufiger begraift.

Die Mitarbater schenen mit der jetzigen technologischen Stuation in ihrer Abtalung insgesamt
zufriedener zu sain, von der welteren technologischen Durchdringung ihres Arbetsbereiches
versprechen se sch weniger Vortelle as das Fuhrungspersonal. Gerade das Problem der
Zeitknappheit, das ein dektronischer ,, Workflow* zu 16sen verspricht, spielt fir die Mitarbeiter eine
geringere Rolle dsfir das mittlere und obere Management.

Verdlgemenernd lésst Sch sagen: Wer sich zu den (potentiellen) Gewinnern eines Moderniserungs-
und Veranderungsschubes rechnet, wird diesem positiv gegentiberstehen. Wer flirchten muss, zu den
Verlierern zu gehtren, steht Innovationen eher ablehnend gegenliber.

In diesem Zusammenhang i der Befund von Andrea Graf interessant, die bel einer empirischen
Studie in eénem Grofunternehmen herausfand, dass besonders die et seit kurzem in dem
Unternehmen Beschéftigten und die schon besonders lange dort Beschéftigten Verénderungen
gegentber aufgeschlossen waren (2000: 36-42). Folgende Interpretation bietet sch an: Wer lange
im Unternehmen i, glaubt, dass ene Reorganisation ihn sowieso nicht betreffen wird; oder er well3
aus Erfahrung, dass die meisten Dinge nicht so stark verandert werden, wie es angekiindigt wird. Die
Neuen dagegen sehen in der Reorganisation Chancen zu Profilierung und Aufgtieg. Die Mitarbater
aus der mittleren Ebene aber, die schon ein besimmtes Mal3 an beruflichem Erfolg erreicht haben,
fUrchten, diesen , Bedtzstand durch die Veraderung im Unternehmen wieder zu velieren. Se
sehen aso weniger die Chancen der Veranderung, sondern eher deren Risken. Eine Interpretation,
die auch zur Erklarung des eher restriktiven Gebrauchs der E-Mail durch Personen der mittleren
Hierarchiegbene in dem von uns untersuchten Unternehmen beitrégt. Die besondere Vorsicht, mit der
Mails formuliert werden, die Undcherhet, wie Unbekannte per Mall korrekt zu kontaktieren snd
und die gleichzeitig hohe Akzeptanz des Mediums an sich erkl&rt Sich durch die besondere Mischung
von Abstiegsfurcht und Aufgtiegswillen der mittleren Ebene.

4. Schlussfolger ungen

Die unterschiedlichen Befunde der verschiedenen Studien zu egaliserenden oder hierarchiebildenden
Auswirkungen des Einsatzes neuer Kommunikationstechnologien lassen zumindest einen Schluss zu:
Es gibt medienimmanente Potentiale fir beides, sowohl fir Egaliserung ds auch fir Hierarchiserung.
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Das aber hell, , andere ds nur technische Einfliisse snd zu berticksichtigen, um das Wirkpotential
von Kommunikationstechnologien beurteilen zu kénnen®  (Hoflich 1996: 132). Der Kontext der
Technikimplementierung, die Nutzerkompetenzen und die jewelige Ausschdpfung der technischen
Maglichkeiten sind in eine umfassende Technikbewertung mit einzubeziehen. Damit unterliegen die
Auswirkungen des Einsatzes von Kommunikationstechnologien aul¥ertechnischen Einflissen und
Rahmenbedingungen. Die Technikforschung hat jedoch auch gezeigt, dass Technikeinsaiz nicht
beliebig durch sozide Akteure gestdtbar i, denn ,keine noch so grofe Umsicht und weite
Vorausscht vermag einer neuen Technik das prinzipidle Risko unbesbschtigter Wirkungen zu
nehmen” (Rammert 2000: 39).

Infolge des Einsatzes von Kommunikationstechnologien treten jene soziden und strukturellen Effekte
auf, die dem organisatorischen Rahmen der Implementierung entsprechen. , Thus while a
technological change may provide the opportunity for a redistribution of power and organizationd
dructure, it does not guarantee it* (Ducheneaut 2002: 161). Es liegt an den vorherrschenden
Entscheidungsstrukturen und Zielen, ,,dal3 von der Technik her mdgliche organisatorische Ldsungen
sdtener oder nicht redisiert werden® (Schneider 1990: 66), denn ,, strukturdle Verschiebungen snd
nicht nur Ergebnis, sondern auch Voraussstzung enes organisatorischen Wandd induzierenden
Einsatzes neuer Technologien” (Schneider 1990: 74). Eine Implementierung von Kommunikations-
technologien, die baspid sweise zu offeneren Kommunikationsstrukturen fiihren soll, muss demnach
in ein entsprechendes Ubergreifendes Konzept eingebettet sain.

Durch die Kontrolle und Veranderung der Rahmenbedingungen ener Technikimplementierung snd
die Folgen fur die Unternehmensstruktur aber nur innerhdb bestimmter, enger Grenzen steuerbar.
Das Beispie der von uns untersuchten Abtellung zeigt, dass die unterschiedlichen Interessen der
betalligten Akteure ene nicht zu unterschdzende Rolle fir die Art des Einsatzes neuer
Kommunikationstechnologien spiden. Widergespiegelt werden diese unterschiedlichen Interessen in
verschiedenen Mediennutzungsarten: ,,By exhibiting various structures and tones in their messages,
members of different organizationa communities expressed what they thought the dominant usage of
the medium should be: each organizationd community defined its own e-mail genre® (Ducheneaut
2002: 176).

Waéhrend Hierarchiehthere die Vortelle der E-Mail-Kommunikation deutlicher wahrnehmen, haben
de glechzatig deren Gefahren weniger zu flrchten. Das erkl&rt zumindest zum Tell die insgesamt
aufgeschlossenere  Eingellung der  Flhrungskréfte gegentber der neuen Technologie. Die
egdiserenden Potentide dektronischer  Kommunikation konnen fir die Mitglieder der
Fuhrungsebene eher zum Tragen kommen ds fUr Hierarchieniedrigere. Die E-Mail muss auf dieser
Ebene nicht mehr zum Spiden unternehmensinterner ,,power games' benutzt werden. Fir die
aufstiegsorientierten Personen der mittleren Hierarchiegbene dagegen i die E-Mail zum einen en
Instrument, durch welches Anderen der eigene Status vor Augen gefuihrt werden kann, zum anderen
i ihr Gebrauch aus Angst vor Nutzungsfehlern stérkeren Redtriktionen unterworfen. E-Mail-
Kommunikation kann hier eher eingesetzt werden, um die unternehmensinternen Positionskéampfe
voranzutreilben. Die Mitarbeiter der unteren Hierarchiesbene snd im Gegensatz dazu kaum
aufsiegsorientiert (z.B. in den Sekretariaten) und kénnen deshdb das (mittlerwelle beherrschte)
Medium unbefangener nutzen.

Strukiurelle Rahmenbedingungen und die unterschiedlichen Interessenlagen der Nutzer bedingen
damit die Effekte des Einsatzes neuer Kommunikationsmittel. VVor Outlook sind dso nicht ale gleich,
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oder um den berlhmten Satz abzuwandeln, den die Bewohner der ,,Farm der Tiere® auf ihre
Stdlwand schrieben, nachdem sie sich erfolglos an der Einflhrung der ,, technologischen Innovation®
Windmihle versucht hatten: Alle snd vor Outlook gleich. Aber einige Snd gleicher.
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