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Zusammenfassung

Die zunehmende Technologisierung und die damit einhergehende Virtualisierung des
Arbeits-und Privatlebens sowie der demographische Wandel pragen die derzeitige Ar-
beitswelt und die Arbeitsbeziehungen. Computervermittelte Kommunikation ist dabei
ein integraler Bestandteil geworden. Die vorliegende qualitative Interviewstudie mit 19
Teilnehmerinnen und Teilnehmern der Generationen Baby Boomer, Generation X und
Generation Y untersucht, ob altersstrukturelle Unterschiede zwischen den Generatio-
nen, die sich derzeit im Arbeitsprozess befinden, im Hinblick auf deren Erleben und
Umgang mit computervermittelter Kommunikation, bestehen. Weiters soll die Frage
beantwortet werden, ob Bedarf besteht, durch gezieltes Diversity Management auf die-
se Unterschiede zu reagieren. Die Ergebnisse lassen keine eindeutigen altersspezifi-
schen Unterschiede erkennen und weit verbreitete Stereotype werden nicht bestatigt.
Dies legt die Vermutung nahe, dass Unterschiede in der Persdnlichkeit und im organi-
sationalen Umfeld weit starkeren Einfluss darauf haben, als das kalendarische Alter
einer Person.

Schlisselbegriffe: Computervermittelte Kommunikation, Virtualisierung, Diversity
Management, Baby Boomers, Generation X, Generation Y

Abstract

Today’s work environment is characterized by the rapid development of new techno-
logies. Virtual and computer mediated communication is becoming an integral part of
it. Due to demographic changes more people remain in the work process, which leads
to an age diversified workforce and a mix of generations in the workplace. This qualita-
tive research study, conducted among 19 participants of the generations Baby Boomer,
Generation X and Generation Y, investigates possible generational differences in the
use of and attitude toward computer mediated communication between the three gene-
rations. Results indicate that there are no obvious age differences, and that differences
are rather based on individual personality and organizational context or culture. Exis-
ting stereotypes regarding age and technology cannot be confirmed. Nevertheless the-
re are a few recommendations for management as how to deal with age differences in

the field of computer mediated communication.

Keywords: computer mediated communication, virtualization, diversity management,

baby boomers, generation x, generation y
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1 Einleitung

Die fortschreitende Technologisierung und die damit einhergehende Virtualisierung in
immer mehr Bereichen der Arbeitswelt auf der einen Seite sowie der demographische
Wandel auf der anderen Seite kennzeichnen die aktuelle Entwicklung in vielen Lan-

dern.

Die Digitalisierung hat in viele Bereiche unseres Lebens Einzug gehalten und hat auch
grundlegende Veradnderungen in den Arbeitsprozessen und Arbeitsbeziehungen be-
wirkt. Computervermittelte Kommunikation ist aus den meisten Arbeitsbereichen nicht
mehr wegzudenken. So haben im Janner 2012 99% der dsterreichischen Unternehmen
ab 10 Beschaftigten einen Computer eingesetzt, 98% dieser Unternehmen haben das
Internet genutzt ( www.statistik.at, 22.8.2015). Im Jahr 2014 (2. Quartal) haben 81%

der Osterreicher und Osterreicherinnen im Alter zwischen 16 und 74 Jahren einen

Computer zu Hause oder am Arbeitsplatz verwendet und das Internet genutzt
(www.statistik.at, 23.8.2015).

Der eingangs erwdhnte demographischen Wandel, die immer alter werdende Bevdlke-
rung einerseits und das Nachrlcken der geburtenschwachen Jahrgange andererseits,
bringt eine Veranderung der Altersstruktur der Erwerbstatigen mit sich. Nicht zuletzt
durch das Nachriicken der Baby Boom Generation (vgl. Kapitel 2.4.2) ins héhere Er-
werbsalter steigt die Zahl der Beschéaftigten jenseits des 50. Lebensjahres. Zusatzlich
wird durch diese demographische Entwicklung der sogenannte ,war for talents®, der
Wettbewerb um eine geringere Anzahl von qualifizierten Nachwuchskraften, angeheizt.
Dies kann dazu fiuhren, dass Firmen doch vermehrt auch altere Mitarbeiter und Mitar-
beiterinnen rekrutieren, und damit der Stellenwert alterer, erfahrener Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen steigt (Bruch, Kunze & Bdhm, 2010, S. 187). Durch deren langeren
Verbleib im Arbeitsprozess und durch die gleichzeitige Rekrutierung von jungen Be-
rufseinsteigerinnen und Berufseinsteigern entsteht in den Unternehmen eine breite,

altersbezogene Heterogenitat.

Diese Generationenvielfalt erfordert einen neuen Zugang, um sowohl die Vorteile einer
altersgemischten Belegschaft zu nltzen, als auch die damit verbundenen Risiken zu
minimieren. Diese Diversitat kann positiv zu Innovation, Wissenstransfer und gegensei-
tiger Motivation, negativ aber zu internen Kampfen, Gruppenbildung und Diskriminie-

rung fuhren.

FUr den Einsatz der neuen Technologien in Unternehmen bedeutet diese altersbezo-
gene Diversitat, dass sich einerseits viele junge Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, so-

genannte ,digital natives® (Kap. 2.4.3), die mit den neuen Technologien aufgewachsen
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sind, andererseits viele Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die sich mdglicherweise erst
seit Kurzem mit den neuen Technologien und computergestitzter Kommunikation aus-
einandersetzen mussen, im Arbeitsprozess befinden. Letztgenannte, die sogenannten
.digital immigrants® (Kap. 2.4.3) sind nicht mit den Technologien aufgewachsen, son-
dern haben sich den Umgang damit womaéglich erst im Erwachsenenalter angeeignet.
Dies lasst sich auch an den Zahlen zur Internetnutzung in Osterreich erkennen. Im 2.
Quartal 2014 gab es in der Gruppe der 55- bis 74-Jahrigen 63% mannliche und
45% weibliche Internetnutzer, in der Gruppe der 25- bis 34-Jahrigen hingegen nutzten

sowohl 97,8% der Manner als auch 97,8% der Frauen das Internet (www.statistik.at,

23.8.2015). Es stellt sich die Frage, ob es zwischen diesen Generationen Unterschiede
im Umgang mit den neuen Technologien gibt und ob man hier vielleicht sogar von ei-
nem digitalen Ungleichgewicht aufgrund der Zugehoérigkeit zu verschiedenen Altersge-

nerationen sprechen kann?

Viele Vorteile der neuen Technologien, wie beispielsweise die Mdglichkeit, jederzeit
und von Uberall arbeiten zu kénnen, kdnnen zur Verbesserung der Work/Life Balance
von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern beitragen. Gleichzeitig birgt diese Mdéglichkeit
aber auch die Gefahr in sich, dass die Grenzen zwischen Privatleben und Arbeit zu-
nehmend verschwimmen und Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen fir die Firma jederzeit
verfugbar sind oder glauben, verfugbar sein zu mussen. Die Entwicklung von Smart-
phones und anderen mobilen Gerdten hat die Mdglichkeit der dauernden Verbindung
zur Arbeit erweitert und viele Firmen haben ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit
diesen Tools ausgestattet. Laut einem Artikel im KarriereStandard vom 8./9. August
2015, erwarten laut Randstad-Austria-Workmonitor 45% der 6sterreichischen Arbeit-
geber und Arbeitgeberinnen eine Verfugbarkeit ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
aulBerhalb der regularen Arbeitszeiten. Ebenso geben 45% der befragten Mitarbeiter
und Mitarbeiterinnen an, auch im Urlaub auf firmenbezogene E-Mails und Anrufe zu

antworten.

Ein weiterer Aspekt computervermittelter Kommunikation ist die Unterschiedlichkeit von
online Kommunikation und direkter, persénlicher Kommunikation, von Angesicht zu
Angesicht. In der Literatur finden sich einige Theorien, die besagen, dass computer-
vermittelte Kommunikation unpersonlicher und nicht so effizient ist wie Face-to-Face
Kommunikation. Es stellt sich die Frage, ob wir auf dieselbe Art und Weise kommuni-
zieren, wenn wir uns Uber Chat oder E-Mail unterhalten. Ist Kommunikation in dieser

Form direkter, formeller, kirzer?

Die oben genannten Entwicklungen und deren Auswirkungen sowie verschiedene As-

pekte im Zusammenhang mit computervermittelter Kommunikation lassen vermuten,
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dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verschiedenen Alters auch die Voraussetzungen
und Gegebenheiten computervermittelter Kommunikation und virtuellen Arbeitens un-
terschiedlich wahrnehmen und dass es dabei altersstrukturelle Unterschiede in einzel-
nen Bereichen geben kdnnte. Es kdnnte auch vermutet werden, dass Belastungen, die
durch die computervermittelte Kommunikation entstehen, von alteren Mitarbeitern und
Mitarbeiterinnen starker empfunden werden als von Angehdrigen der jingeren Genera-
tionen. Sind altere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nicht so technikaffin wie ihre jinge-
ren Kolleginnen und Kollegen, sind sie wirklich ,digital immigrants“ wie herkémmliche
Stereotype vermuten lassen wirden? Sind andererseits die Angehdrigen der jingeren

Generation wirklich immer online und ,multitasking“ unterwegs?

Wie kdénnten in weiterer Folge Unternehmen und Fuhrungskrafte die Arbeitsbedingun-
gen im Bereich der neuen Medien so gestalten, dass Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen

aller Altersgruppen zielfihrend und effizient damit arbeiten kénnen?

Die vorliegende Arbeit versucht auf einige dieser Fragen Antworten zu finden.

1.1 Zielsetzung der Arbeit

Ziel dieser Arbeit ist es, spezifische Bereiche der computervermittelten Kommunikation
naher zu beleuchten, im Hinblick darauf, ob und in welchen Bereichen moglicherweise
altersspezifische Unterschiede zu erkennen sind und welche Implikationen sich daraus
ergeben konnten. Aufbauend auf den gewonnenen Erkenntnissen und festgestellten
Unterschieden sollen dann Empfehlungen ausgearbeitet werden, durch welche Mal-
nahmen Unternehmen oder FlUhrungskrafte darauf Einfluss nehmen kénnen. Weiters
soll untersucht werden, ob im Hinblick auf die Altersdiversitat in Unternehmen spezielle
MaRnahmen getroffen werden missen, um allen Generationen effizientes und stress-

freies Arbeiten mit den neuen Technologien zu ermdglichen.

Dazu soll mittels einer qualitativen Interviewstudie das Vorhandensein altersstrukturel-
ler Unterschiede zwischen verschiedenen Generationen untersucht werden. Zu diesem
Zweck werden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dsterreichischer Unternehmen aus ver-
schiedenen Altersstufen mittels Experteninterview zu einzelnen Aspekten im Zusam-
menhang mit computervermittelter Kommunikation befragt, die sie in ihrer taglichen
Arbeit erleben. Zur Auswertung soll das Verfahren der qualitativen Inhaltsanalyse nach

Mayring verwendet werden.

Die dieser Arbeit zugrunde liegende Forschungsfrage lautet folgendermalien:



1.2 Forschungsfrage

Welche altersspezifischen Unterschiede treten in Zusammenhang mit computervermit-

telter Kommunikation auf?

Fur die Beantwortung dieser Ubergeordneten Forschungsfrage sollen zuerst einzelne

Teilbereiche durch die folgenden konkreten Untersuchungsfragen untersucht werden.

UF1: Gibt es altersstrukturelle Unterschiede in Bezug auf die Wahrnehmung von com-

putervermittelter Kommunikation?

UF2: Gibt es altersspezifische Unterschiede in Bezug auf die Einstellung zu computer-

vermittelter Kommunikation?

UF3: Gibt es altersspezifische Unterschiede bezlglich der Verwendung computerver-

mittelter Kommunikation?

UF4: Gibt es altersspezifische Unterschiede in Bezug auf den Aufbau sozialer Bezie-

hungen im Zusammenhang mit dem Einsatz computervermittelter Kommunikation

UF5: Gibt es altersspezifische Unterschiede in der Bewaltigung der Belastungen, die

mit computervermittelter Kommunikation einhergehen?

UF6: In welcher Form kdnnen Fuhrungskrafte im Zuge eines umfassenden und gelun-
genen Diversitymanagements auf altersspezifische Unterschiede in Bezug auf compu-

tervermittelte Kommunikation Ricksicht nehmen?

1.3 Aufbau der Arbeit

Nach der Hinfihrung zum Thema und der Vorstellung der Forschungsfragen im ersten
Kapitel, werden im zweiten Teil der Arbeit, dem Theorieteil, die einzelnen Fachbegriffe
und Theorien zu den Themen computervermittelte Kommunikation, Diversity, alters-
strukturelle Unterschiede und Virtualisierung erklart. Des weiteren werden in diesem
Kapitel Ergebnisse aus bisherigen, empirischen Untersuchungen zu diesen Themenbe-
reichen prasentiert. Im darauffolgenden Methodenkapitel wird die Vorgehensweise bei
der empirischen Untersuchung, wie etwa die Auswahl der Teilnehmer und Teilnehme-
rinnen, die Entwicklung des Untersuchungsinstruments und das Auswertungsverfahren
vorgestellt. Im vierten Teil werden die Ergebnisse der empirischen Untersuchung im
Detail prasentiert. Im finften und letzten Kapitel folgen die Zusammenfassung und Dis-
kussion dieser Ergebnisse sowie die Beantwortung der Untersuchungsfragen und der
Ubergeordneten Forschungsfrage. Schliellich werden im letzten Abschnitt dieses Kapi-
tels die Limitationen und Starken der Studie, moégliche Implikationen fir die Praxis so-

wie Hinweise zur weiterfihrenden Forschung gegeben.
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2 Theorieteil

In diesem Teil der Arbeit sollen die theoretischen Fachbegriffe, auf die die Forschungs-
frage und in weiterer Folge die Untersuchungsfragen aufbauen, naher beschrieben
werden. Dies soll ein einheitliches Verstandnis der Leserinnen und Leser fir die, dieser
Forschungsarbeit zugrundeliegenden Begriffe zu schaffen. Zunachst wird der Begriff
der computervermittelten Kommunikation erklart und einige ausgewahlte Formen wer-
den naher beschrieben sowie Theorien zur computervermittelten Kommunikation vor-
gestellt. Untrennbar mit der computervermittelten Kommunikation verbunden ist auch
das Thema der Virtualisierung der Arbeitswelt und anderer Bereiche des Lebens. Dazu
wird der Begriff der Virtualisierung analysiert und es werden verschiedene Aspekte
virtueller Arbeit beleuchtet. In weiterer Folge wird der Terminus Diversity erklart und
das Thema Diversitymanagement, speziell im Hinblick auf das Thema Altersdiversitat,
naher betrachtet. Im darauf folgenden Abschnitt wird dann der Generationenbegriff
konkretisiert und es wird auf altersstrukturelle Unterschiede zwischen den einzelnen
Generationen eingegangen. Im Verlauf dieses zweiten Kapitels werden auch Bezlige
zur empirischen Forschung zu den genannten Themenbereichen hergestellt und Er-

gebnisse einzelner Studien prasentiert.

2.1 Computervermittelte Kommunikation

Auf den nachfolgenden Seiten sollen die Begriffe und Konzepte rund um die computer-
vermittelte Kommunikation beleuchtet werden. Ausgehend von der Definition des Aus-
drucks computervermittelte Kommunikation, werden die einzelnen Bestandteile dieses
Ausdrucks analysiert. Bevor naher auf die einzelnen Erscheinungsformen computer-
vermittelter Kommunikation, ihre verschiedenen Formen und deren Verwendung ein-
gegangen wird, sollen noch einige ausgewahlte Theorien, die zum Thema computer-
vermittelte Kommunikation entwickelt wurden, erlautert werden. Im letzten Abschnitt
dieses Kapitels werden dann noch verschiedene Aspekte der Beziehungsgestaltung
mittels computervermittelter Kommunikation und Problemfelder der computervermittel-

ten Kommunikation betrachtet.



2.1.1 Was ist computervermittelte Kommunikation
2.1.1.1 Definition und Merkmale

Unter computervermittelter Kommunikation (Computer Mediated Communication) wer-
den alle kommunikativen Prozesse und sozialen Austauschprozesse verstanden, die
durch einen Computer als vermittelndes, technisches Medium stattfinden (Misoch,
2006, S. 37). Diese Form der medial vermittelten Kommunikation basiert auf einem
Computer als Eingabegerat - senderseitig, einem Computer als Endgerat - empfanger-
seitig sowie der Vernetzung der Computer untereinander. Computervermittelte Kom-
munikation ist interpersonale Kommunikation zwischen Einzelpersonen oder in Grup-
pen, die Uber Computernetzwerke vermittelt wird, z.B. Kommunikation per E-Mail, in

Online-Foren oder in sozialen Netzwerken (Ddring 2013, S. 424).

Computervermittelte Kommunikation kann auch definiert werden als ,zwischenmensch-
liche Kommunikation im, durch oder (iber das Internet und Web“ ' (Thurlow, Lengel &
Tomic, 2004, S.16). Computervermittelte Kommunikation ist eine der vielen Formen
der technisch vermittelten, interpersonalen Kommunikation so wie auch Telefon, SMS,
etc. Im Gegensatz dazu ist die Face-to-Face Kommunikation technisch unvermittelte
Kommunikation. Bei der technisch vermittelten Kommunikation befinden sich die betei-
ligten Personen an verschiedenen Orten, wahrend bei der Face-to-Face Kommunikati-
on die Koprasenz der Beteiligten notwendig ist, um sich verbal und non-verbal auszu-
tauschen (Doéring, 2013, S. 424).

2.1.1.2 Synchrone und asynchrone Kommunikation

Computervermittelte Kommunikation kann synchron oder asynchron stattfinden. Syn-
chron bedeutet, dass ein Austausch zeitgleich stattfindet, wie im Face-to-Face Ge-
sprach. Synchrone Kommunikation, die medial vermittelt ist, ist beispielsweise das Te-
lefonieren. Computervermittelte synchrone Kommunikation sind Chat oder Instant
Messenger. Je schneller der Kommunikationsaustausch erfolgt, umso mehr nahert er
sich dem Face-to-Face Gesprach an. Zu den asynchronen Formen computervermittel-
ter Kommunikation zahlt das E-Mail als elektronische Form des konventionellen Brie-
fes. Bei asynchroner Kommunikation liegt eine Zeitspanne zwischen dem Versenden
der Botschaft und der Rezeption des Empfangers, sodass kein permanenter Kommu-
nikationsfluss zustande kommt. Der Vorteil dabei ist, dass keine Koprasenz notwendig

ist, dass die Nutzer nicht zeitgleich online sein mussen und diese Kommunikation zeit-

' auf den Unterschied zwischen Internet und Web wird in Kapitel 2.1.6.1 noch ndher eingegan-
gen



und ortsunabhangig ablauft (Misoch, 2006. S. 54 f.).

2.1.2 Der Begriff der computervermittelten Kommunikation

Im folgenden Abschnitt sollen nun die einzelnen Bestandteile des Begriffs ,computer-

vermittelte Kommunikation® naher beleuchtet werden:

¢ Kommunikation
* vermittelt (mediated)

* Computer
2.1.21 Zum Begriff Kommunikation

Kommunikation bezeichnet im Allgemeinen den Vorgang der Informationstbermitt-
lung von einem/r Senderin zu einem/r Empfangerin mittels Zeichen und Codes (Mi-
soch, 2006, S. 7). Der/die Senderin codiert was er/sie vermitteln will, der/die Empfan-
gerin decodiert die Zeichen des Senders/der Senderin. Wichtig dabei ist, dass beide
Uber die gleichen Codes verfligen, um sich zu verstehen. In diesem Fall spricht man

von erfolgreicher Kommunikation.

Nach dem Kommunikationsmodell von Shannon und Weaver (1949, S. 12 zitiert in
Elligring, 1994, S. 197) wird eine Nachricht von einem/r Senderin codiert, Uber einen
Kanal Ubertragen und von einem/r Empfangerin decodiert, wobei eine Person jeweils

gleichzeitig Senderln und Empfangerin ist.

Es wird zwischen nonverbaler und verbaler Kommunikation unterschieden. Nonverbale
Kommunikation ist definiert als kommunikativer Austausch ohne sprachliche Zeichen,
bei dem alle Elemente des Sozialverhaltens, die im Rahmen sozialer Austauschpro-
zesse relevant sind, eingesetzt werden. Dabei gibt es Zeichen, die vom Kérper ausge-
hen (Gesten, Blicke, Tonfall, Kérperhaltung), oder Merkmale, die kommunikativ wirk-
sam werden (Kleidung, Statussymbole, etc.). Diese Koérperzeichen oder Attribute kon-
nen kulturspezifisch variieren. Voraussetzung flr die nonverbale Kommunikation ist die
Koprasenz der Teilnehmer, das heil3t die physische Anwesenheit aller Beteiligten (Mi-
soch, 2006, S22 ff.). Im Gegensatz dazu ist verbale Kommunikation der soziale Aus-
tausch mittels Sprache und Sprachzeichensystemen. Sie kann mundlich oder schrift-
lich sein und ist die ,Hauptform menschlicher, sozialer Interaktion“ (Misoch, 2006,
S.31).

2.1.2.2 Zum Begriff vermittelt

Der Ausdruck vermittelt im Zusammenhang mit computervermittelter Kommunikation,

leitet sich ab aus dem Englischen Begriff Computer Mediated Communication (to me-



diate = etwas Ubermitteln oder als Medium fiir etwas agieren). Mediation in diesem
Sinne ist der Prozess oder das Mittel, wodurch etwas Ubermittelt wird, egal ob es eine
Nachricht, ein Gefiihl oder ein Gerausch ist (Thurlow et al., 2004, S. 18).

2.1.2.3 Zum Begriff Computer

Der Begriff Computer bezeichnet eine programmgesteuerte, elektronische Rechenan-

lage oder Datenverarbeitungsanlage (www.duden.de, 03.06.2015). Die Bezeichnung

Computer ist aus dem Englischen Ubernommen (fo compute = rechnen),

(www.wirtschaftslexikon.gabler.de, 03.06.2015). Im Sinne der computervermittelten

Kommunikation ist der Computer ein Synonym flr Information, Speicherung, Manipula-
tion und Abruf von Daten (Thurlow et al., 2004, S. 20).

2.1.2.4 Merkmale computervermittelter Kommunikation

Computervermittelte Kommunikation findet im Gegensatz zur Face-to-Face Kommuni-
kation hauptsachlich verschriftlicht statt, wobei der Sender die Botschaft per Tastatur in
den Computer eingibt. Diese wird dann in digitalisierter Form versendet und vom Emp-
fanger am Computerbildschirm gelesen. Diese Art der Kommunikation wird auch als
.kanalreduziert* bezeichnet. Als Hauptsinnesorgan fungiert dabei das Auge. AuRerdem
sind die Techniken des Lesens und Schreibens erforderlich, um auf diese Art kommu-
nizieren zu kénnen. Zur Verdeutlichung von Kérpersignalen haben sich Zeichen-Codes
und Schreibweisen herausgebildet, wie Emoticons oder Schreiben in GroRbuchstaben.
Des Weiteren werden Aktionsworter oder Akronyme? verwendet, um Mimiken zu ver-

deutlichen und einen schnellen Austausch zu erméglichen (Misoch, 2006, S. 58).

Im nachsten Abschnitt sollen nun einige ausgewahlite theoretische Modelle zur compu-
tervermittelten Kommunikation vorgestellt werden, die versuchen, allgemeingultige
Aussagen zu Qualitat und Besonderheiten dieser Art der Kommunikation zu entwi-

ckeln.

2.1.3 Theorien der computervermittelten Kommunikation

Bei den Theorien zur computervermittelten Kommunikation handelt es sich einerseits
um Modelle, die, basierend auf dem Kanalreduktionsmodell, diese als defizitar und
unpersonlich im Vergleich zur Face-to-Face Kommunikation einstufen, andererseits um

solche, die sie als gleichwertig erachten. Zunachst sollen hier drei Defizittheorien vor-

2 Akronym: aus den Anfangsbuchstaben mehrerer Wérter gebildetes Kurzwort (z.B. EDV); Du-
den, Schilerduden, Fremdworterbuch, 4. Auflage, Mannheim/Leipzig/Wien/Zlrich, 2002,
S.40



gestellt werden: die Theorie der Sozialen Présenz, die Theorie der herausgefilterten

Hinweisreize und die Theorie der medialen Reichhaltigkeit.

Gemal der Theorie der sozialen Prasenz (Short, Williams & Christie, 1974, zitiert in
Thurlow et al., 2004, S. 48) entsteht soziale Prasenz in der Kommunikation durch das
Ausmaly von interpersonalem Kontakt und das Geflihl von Vertrautheit, das in der
Kommunikation empfunden wird (Thurlow et al., 2004, S. 48). So wird postuliert, dass
unterschiedliche Formen der Kommunikation auch unterschiedliche Niveaus sozialer
Préasenz mit sich bringen und dass etwa Kommunikation, die wenige visuelle Zeichen
hat, auch zu weniger sozialer Prasenz fuhrt. Die Kommunikation wird aufgabenorien-
tierter und weniger beziehungsorientiert. Gemall diesem Modell wird der computer-
vermittelten Kommunikation wenig soziale Prasenz zugeschrieben, da sie tUberwiegend
in geschriebener Form passiert und die visuellen Hinweisreize der Face-to-Face Kom-
munikation fehlen (Thurlow et al., 2004, S. 48f.). Hier muss aber angemerkt werden,
dass sich mit der technologischen Entwicklung neuer Kommunikationsmedien, wie
Webcams oder Videokonferenzsysteme, die Mdglichkeit der sozialen Prasenz im Be-

reich computervermittelter Kommunikation erhoht hat.

Die Theorie der ausgefilterten sozialen Hinweisreize (Lack of Social Cues Theory) von
Kiesler, Siegel & McGuire (1984, zitiert in Doéring, 2013, S. 427) bezeichnet das Fehlen
aller nonverbalen und sozialen Hinweisreize in der Kommunikation, wie Gesten, Ge-
sichtsausdruck, Stimmlage, Erscheinung und das Fehlen aller identitatsgebenden Ei-
genschaften wie Status, berufliche Rolle, Alter oder Geschlecht. Nach Walther (2010,
S. 492) kénnen verschiedene Medien verschiedene Hinweisreize (cues) Ubertragen
oder aber bestimmte Elemente der Face-to-Face Kommunikation herausfiltern. Diese
Hinweisreize liefern normalerweise wichtige soziale und emotionale Informationen, an
der sich Personen zusétzlich zum Thema und der Person mit der sie kommunizieren,
orientieren kdnnen (Thurlow et al., 2004, S. 49). Dieses Fehlen der sozialen und visuel-
len Hinweisreize in der computervermittelten Kommunikation hat sowohl positive als
auch negative Effekte. In positiver Hinsicht kann es zu einer Egalisierung der Interakti-
onssituation kommen, da statusbezogene Zeichen nicht Ubertragen werden. Es konnte
allerdings nachgewiesen werden, dass dieser Effekt nur kurzfristig wirkt und bei Kom-
munikation Uber einen langeren Zeitraum hinweg, Statusdifferenzen doch erkennbar
werden. Eine negative Auswirkung sehen viele Autoren darin, dass Hinweisreize her-
ausgefiltert werden und damit ungehemmtes verbales und antisoziales Verhalten, das
sogenannte ,Flaming“ geférdert wird. Wobei es auch hier einander widersprechende

Studien gibt, die das unsoziale Verhalten einerseits auf das Fehlen der sozialen Hin-



weisreize zuruckfihren, andererseits darauf, dass die Nutzer isoliert vor dem Bild-

schirm sitzen und soziale Normen nicht so stark greifen (Misoch, 2006, S. 72).

Die dritte der hier ndher ausgefihrten Defizittheorien ist die Theorie der medialen
Reichhaltigkeit (Daft & Lengel, 1984 zitiert in Thurlow et al., 2004, S. 49). Diesem Mo-
dell zufolge definiert sich die Reichhaltigkeit eines Mediums durch dessen Bandbreite
und die Fahigkeit, verschiedene Hinweisreize zu transportieren sowie die Moglichkeit
einer natirlichen Konversationssprache und sofortigen Feedbacks (Thurlow et al.,
2004, S. 49). Die Menschen bevorzugen es, immer das ,reichste“ Kommunikationsme-
dium zu verwenden und die effizientesten Mittel einzusetzen, um einander zu verste-
hen. Je komplexer die Kommunikationsaufgabe, umso reicher muss das Medium sein,
das verwendet wird. Personliche oder vertrauliche Nachrichten verlangen demnach
immer ein ,reiches* Medium. Im Gegensatz dazu kann textbasierte, computervermittel-
te Kommunikation solche emotionalen, komplexen Kommunikationen nicht Gberbringen
(Thurlow et al., 2004, S. 50). Deshalb ist laut diesem Modell die Face-to-Face Kommu-
nikation der computervermittelten Kommunikation immer tberlegen. Es mag aber auch
gute Grinde geben, warum jemand absichtlich ein ,drmeres“ Medium verwendet, um
Nachrichten zu Uberbringen: es kann beispielsweise nutzlich dazu sein, das Unbeha-
gen, das beim Uberbringen negativer oder schlechter Nachrichten besteht, zu vermei-
den (Thurlow et al., 2004, S. 50).

Ein anderer Zugang, der den vorhin prasentierten Defizitmodellen widerspricht, ist die
Social Information Processing Theory (Walther, 2010, S. 492). Nach den Annahmen
der SIP ist das grundlegende Bedlrfnis der Menschen nach sozialen Verbindungen in
der computervermittelten Kommunikation dasselbe wie in der Face-to Face Kommuni-
kation. Wir Menschen wollen immer, dass uns die anderen mdgen, und fir gewdhnlich
versuchen wir, mit anderen in Verbindung zu treten, das trifft auch bei der textbasierten
Kommunikation zu. Wenn gentgend Zeit verfugbar ist, gewdhnen sich die Menschen
an die computervermittelte Kommunikation und entwickeln Kompensationsmodelle die
sie anstatt der non-verbalen oder sozialen Hinweise einsetzen. Sie finden Wege, um
Beziehungsinhalte zu verbalisieren (Thurlow et al., 2004, S. 50), wobei die Nutzer und
Nutzerinnen Kommunikationsinhalte und Stilmittel ausschépfen, um soziale und emoti-
onale Dynamik zu erreichen (Walther, 2010, S. 493). Gemal der SIP Theorie tauschen
Kommunikationspartnerinnen und Kommunikationspartner soziale Informationen tber
Inhalt, Stil und Timing der Nachrichten online aus. Die Rate des Informationsaustau-
sches ist langsamer, weil Tippen und Lesen langsamer sind als Sprechen, Schauen
und Zuhoren. Deshalb ist Zeit in der computervermittelten Kommunikation ein kritischer

Faktor; wenn die Zeit limitiert ist, gehen die Interaktionen nicht Gber unpersénliches
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und aufgabenorientiertes Verhalten hinaus. Aber wenn die Zeit nicht limitiert ist, errei-
chen die Nutzer und Nutzerinnen im Onlinesetting schlussendlich einen persénlichen
Eindruck und eine Beziehungsentwicklung ahnlich dem Face-to-Face Setting (Walther,
2002, S. 535). Walther geht davon aus, dass Onlinekommunikation nicht per se als
defizitdr zu beschreiben ist und dass diese Form der Kommunikation auch nicht als

emotionslos, distanziert oder gar aggressiv zu beschreiben sei (Misoch, 2006, S. 124).

2.1.4 Einstellung zu Informationstechnologie und IT Systemen

Ein wichtiger Einflussfaktor im Hinblick auf die Verwendung computervermittelter
Kommunikation ist die Einstellung der Anwender und Anwenderinnen zu Informations-
technologie und Informationstechnologiesystemen. Ebenso beeinflusst das Selbstver-
trauen, eine bestimmte Technologie auch anwenden zu kénnen, die Einstellung dazu.
In diesem Abschnitt werden die theoretischen Modelle und Einflussfaktoren der Einstel-
lung zur IT sowie Erklarungsmodelle zur Selbstwirksamkeit der User im Umgang mit

den Technologien vorgestellt.
2.1.41 Das Technologie Akzeptanz Modell

Das Technologie Akzeptanz Modell (TAM) von Davis (1986, S. 24ff.) dient zur Erkla-
rung warum Menschen bestimmte Technologien nutzen. Gemal diesem Modell wird
die Absicht (Behavioral Intention), eine bestimmte Technologie zu verwenden, beein-
flusst von der erwarteten Nutzlichkeit (Perceived Usefulness) sowie der erwarteten
Einfachheit der Techniknutzung, also der Benutzerfreundlichkeit (Perceived Ease of
Use).

Verwendung bezeichnet die individuelle, direkte Anwendung des Systems im Arbeits-
kontext der betreffenden Person (Davis, 1986, S. 24 ff). Die angenommene Nutzlichkeit
ist das Ausmal, in dem ein Individuum glaubt, dass durch die Verwendung eines be-
stimmten Systems seine Arbeitsleistung verbessert wird. Die angenommene Einfach-
heit in der Anwendung meint das Ausmal, in dem ein Individuum glaubt, dass die
Verwendung eines bestimmten Systems ohne physische und mentale Anstrengung ist.
Die Nutzungsabsicht (Behavioral Intention) beschreibt die individuelle Wahrscheinlich-
keit, dass jemand ein bestimmtes Verhalten ausfuhren wird (Fishbein & Ajzen, 1975, S.
288).

Es wird postuliert, dass die Nutzer und Nutzerinnen eine Technologie in Abhangigkeit
davon, wie nutzlich und wie benutzerfreundlich diese ist, auswahlen (Ddring, 2013, S.
425). Die Ausgestaltungsmerkmale beeinflussen die Einstellung und Verwendung ei-

nes bestimmten Mediums nicht direkt. Dabei beeinflusst die wahrgenommene Benut-
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zerfreundlichkeit den wahrgenommenen Nutzen der Technologie positiv, was wiede-
rum die Absicht, diese auch tatsachlich zu verwenden, erhéht (Chung, Park, Wang,
Fulk & McLaughlin, 2010, S. 1675).

Das Technologie Akzeptanz Modell basiert auf der Theorie des Uberlegten Handelns
(Theory of Reasoned Action) von Fishbein und Ajzen. Die Theorie des Uberlegten
Handelns beschreibt die kausalen Zusammenhange zwischen allgemeinen Einstellun-
gen, Intentionen und Verhaltensweisen von Individuen (Ajzen, 1985, S. 12). Sie beruht
darauf, dass sich Menschen normalerweise vernlnftig verhalten, verfigbare Informati-
onen berlcksichtigen und sich die Konsequenzen ihrer Handlungen uberlegen. Die
Absicht, ein bestimmtes Verhalten auszufihren, bestimmt das Handeln. Die Absicht
hangt dabei von einem personalen Faktor, der Einstellung gegeniber dem Verhalten
sowie der sozialen Norm ab. Soziale Norm wird definiert als die Empfindung des sozia-
len Drucks, der auf die handelnde Person ausgetibt wird. Eine Person fuhrt eine be-
stimmte Handlung aus, wenn sie sie positiv bewertet und wenn sie glaubt, wichtige

andere Personen sind der Meinung, dass sie sie ausflhren sollte.

In der oben erwdhnten Studie von Chung, Park, Wang, Fulk & McLaughlin (2010, S.
1681) konnte auch festgestellt werden, dass das Alter der potentiellen Benutzerinnen
und Benutzer einer neuen Technologie keinen Einfluss auf die drei Faktoren des Tech-
nologie Akzeptanz Modells hat und dass Benutzerfreundlichkeit und Nutzen wichtig
sind, egal fur welche Altersgruppe. Sehr wohl konnte im Rahmen dieser Studie aber
ein negativer Zusammenhang zwischen Selbstwirksamkeit der Nutzer und Nutzerinnen

beziiglich neuer Technologien und deren Alter festgestellt werden.

In einer Erweiterung des TAM durch Venkatesh & Davis (2000, S.198) zum TAM 2
wurde die subjektive Norm (nach Fishbein & Ajzen) miteinbezogen. Dabei zeigte sich,
dass diese einen signifikant groReren Einfluss auf die Absicht, eine Technologie zu
nutzen hat, als die erwartete Nutzlichkeit oder die Einfachheit der Anwendung. Dieser
Effekt zeigt sich allerdings nur dann, wenn die Nutzung der Technologie verpflichtend
vorgeschrieben wird. Bei freiwilliger Nutzung einer Technologie zeigt sich dieser Effekt

der subjektiven Norm nicht.

Als eine der zahlreichen weiteren Theorien zur Akzeptanz von Technologien sei hier
noch ein Modell von Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F. aus dem Jahre 2003 er-

wahnt, das im folgenden Abschnitt ndher beschrieben wird.
2.1.4.2 UTAUT: eine Erweiterung des Technologie Akzeptanz Modells

Die sogenannte Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT (Venka-
tesh, Morris, Davis G. & Davis, F. 2003, S. 467) bildet ein einheitliches, theoretisches
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Modell, das die wichtigsten Elemente von acht etablierten Modellen zum Thema Ak-

zeptanz von Informationstechnologie vereint, darunter auch TAM und TAM2.

In der UTAUT werden drei Determinanten der Absicht, eine Technologie zu nutzen
identifiziert: die erwartete Leistung, der erwartete Aufwand fir die Benltzung des Sys-
tems und der soziale Einfluss, inwieweit ein Individuum glaubt, dass wichtige Personen
aus seinem Umfeld glauben, er oder sie sollte dieses System verwenden. Weitere
wichtige Determinanten des Nutzungsverhaltens sind die Absicht, ein bestimmtes Sys-
tem zu verwenden und die Bedingungen, die durch die organisationale und technische

Infrastruktur vorhanden sind, um die Verwendung des Systems zu unterstitzen.

Moderierende Einflussfaktoren in diesem Modell sind aulRerdem Alter, Geschlecht,

Erfahrungen und Freiwilligkeit der Nutzung.

2.1.5 Internet Selbstvertrauen/ Selbstwirksamkeit (Internet Self Efficacy,
Media Efficacy)

Durch die Entwicklung der neuen Medien und Technologien sind zwei Typen der
Kommunikation entstanden: die (computer)vermittelte und die Face-to-Face Kommuni-
kation. Im Vergleich zur Face-to-Face Kommunikation, bietet die vermittelte Kommuni-
kation eine Vielzahl an Funktionen und verlangt vor allem richtiges Verstandnis und die
passende Verwendung der verschiedenen Funktionen von interpersonellen Medien.
Dies ist eine Voraussetzung fur eine effektive, vermittelte Kommunikation (Hwang,
2011, S. 927). Die Erwartung des Individuums hinsichtlich seiner Fahigkeit mit inter-
personalen Medien erfolgreich zu kommunizieren, hangt allerdings stark von der indivi-

duellen Selbstwirksamkeit ab.

Das Konzept der Selbstwirksamkeit, entwickelt von Bandura (1977, S.193), bezieht
sich auf die individuelle Erwartung und Beurteilung der eigenen Fahigkeiten, in naher
Zukunft bestimmte Aufgaben erledigen zu kénnen. Folglich bezieht sich der Begriff der
Medien Selbstwirksamkeit auf den Glauben in die eigenen Fahigkeiten, ein interperso-
nelles Medium professionell benutzen zu kénnen, um gewdhnliche, soziale Interaktio-
nen durchzuflhren. Laut Bandura (1982, S. 127) beeinflusst die Selbstwirksamkeitser-
wartung die Leistung positiv, das heif’t, die Selbstwirksamkeit hat Einfluss auf den Er-
folg in Interaktionen mit den neuen Medien. In diesem Zusammenhang beinhaltet Me-
dien Selbstwirksamkeit nicht nur die individuellen technischen Fahigkeiten mit den Me-
dien umzugehen, sondern sie beeinflusst auch das Ergebnis der kognitiven Prozesse
wahrend der computergestitzten Interaktionen. Das Niveau der Selbstwirksamkeit in
Bezug auf Kommunikationsmedien zwischen Individuen ist unterschiedlich und hangt

auch von der jeweiligen Kommunikationssituation ab.
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In einer Studie von Hwang (2011, S. 931), durchgefiihrt mit Nutzerinnen und Nutzern
von Mobiltelefon, SMS und Instant Messenger, konnte gezeigt werden, dass auch ein
Zusammenhang zwischen Selbstvertrauen im Umgang mit diesen Medien und effizien-
ter Kommunikationsfahigkeit in Face-to-Face Situationen besteht. Kommunikations-
kompetenz in Face-to-Face Situationen beeinflusst die Kompetenz in vermittelter
Kommunikation positiv: Personen, die in Face-to-Face Situationen effizient kommuni-
zieren, sind auch in computervermittelter Kommunikation kompetenter. Sie kdnnen
auch zweideutige Situationen, die bei computervermittelter Kommunikation auftreten
kénnen, durch den Einsatz effizienter Kommunikationsfahigkeiten, etwa durch geziel-
ten Einsatz von Emoticons oder Verwendung eines bestimmten Tonfalls, besser bewal-

tigen.

Im Folgenden sollen nun einige ausgewahlte Anwendungen und Medien der computer-

vermittelten Kommunikation ndher beschrieben werden.

2.1.6 Formen computervermittelter Kommunikation

Computervermittelte Kommunikation ist ein integraler Bestandteil der meisten Arbeits-
platze und auch des Privatlebens geworden. Sie beinhaltet eine Vielzahl von elektroni-
schen Nachrichtensystemen, die mit Audio und Video kombiniert werden kénnen. Sie
bietet reichhaltige Mdglichkeiten zu kommunizieren: mittels Smartphone, E-Mail, Inter-
net, Intranet, Instant Messaging, Video- oder Telefonkonferenzsystemen. Die im Fol-
genden naher beschriebene Auswahl an verschiedenen Medien erhebt keinen An-

spruch auf Vollstandigkeit.
2.1.6.1 Internet und Web
Zunachst gilt es zwischen dem Internet und dem Web zu unterscheiden.

* Internet: globales Netzwerk, das Millionen von Computern miteinander verbin-
det, die ein gemeinsames Format, sogenannte Protokolle verwenden. Diese er-
maoglichen den Transfer von Daten zwischen den Computern (Thurlow et al.,
2004, S. 28). Die beiden Bestandteile des Begriffs Internet, namlich Inter = zwi-
schen und Net = Netz weisen daraufhin, dass es bei dem Terminus um den Aus-
tausch von Daten zwischen Computern Uber Telekommunikationsnetze geht

(www.wirtschaftslexikon.gabler.de, 3.6.2015).

*  Web, worldwide web, www ist ein System von Computerservern, die durch das
Internet verbunden sind, die den Austausch von Files (webpages) unterstiitzen.
Mithilfe von Browsern werden diese Files von einfacher Programmiersprache in

bunte, formatierte Webseiten umgewandelt, mit Links kann zwischen den Do-
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kumenten oder zu anderen Adressen geleitet werden (Thurlow et al., 2004, S.
28f.). Das Internet und das Web sind technisch nicht ein und dasselbe. Das Web
kann dabei als Technologie in der Technologie betrachtet werden. Es ist ein Teil
des Internets und ermdglicht den Transfer von anderen Dokumenten oder Da-
ten, wie E-Mails oder Postings in Foren.

Die meist verwendete und am weitesten verbreitete Form der computervermit-

telten Kommunikation ist das oder die

21.6.2 E-Mail:

Abkurzung fur Electronic Mail, ist ein weit verbreiteter Dienst im Internet, mit
dessen Hilfe Textnachrichten und digitale Daten (in Form eines Attachments) an
einen bestimmten Empfanger versendet werden kénnen

(www.gablerwirtschafslexikon.de, 3.6.2015). E-Mail gehdrt zu den altesten und

meist genutzten Anwendungen und ist mittlerweile ein wesentlicher und selbst-
verstandlicher Bestandteil sowohl privater als auch organisationaler Kommuni-
kation (Beck, 2014, S. 11ff.). Das Fehlen von interpretierbaren Hinweisreizen
der Face-to-Face Kommunikation wird in der E-Mail Kommunikation zum Teil
durch die Verwendung von Aktionswdrtern, Akronymen sowie ikonischen und
symbolischen Zeichen, etwa Emoticons ersetzt. E-Mail-Kommunikation passiert
in manchen Fallen annahernd synchron, ,Ongoing E-Mail Communication“ und
kommt damit dem Chat sehr nahe. Copy- und Forward-Funktionen erweitern
den Kreis der Kommunikationspartner. Im Organisationskontext werden etliche
Funktionen von E-Mails unterschieden, die zu spezifischen kommunikativen An-
schlusshandlungen fiihren: To Read-, To Do-, To Forward-Mails. Das ,In-Kopie-
Setzen® wird im Organisationskontext benutzt, damit betroffene Kolleginnen und
Kollegen informiert sind, mitunter aber auch als Absicherung gegenlber ande-
ren Kolleginnen und Kollegen oder Vorgesetzte. Auch das Weiterleiten von E-
Mails kann der persdnlichen Entlastung bzw. der Verlagerung von Arbeitsaufga-
ben dienen. Die verdeckten Formen der Weiterleitung (BCC) von empfangenen
Mails bzw. von Kopien der eigenen Mails bergen erhebliche Konfliktpotentiale.
Es wird also, gerade weil die Transaktionskosten so gering sind, auch zusatzli-
che interpersonale Kommunikation induziert, die entweder ebenfalls per E-Mail
(mit dem moglichen Effekt des ,E-Mail-Overload®), telefonisch oder Face-to-
Face stattfindet (Beck, 2014, S.12 ff.).

Obwohl der E-Mail schon 6fter abnehmende Bedeutung nachgesagt wurde, ist die

Konkurrenz von synchronen Medien, wie Instant Messaging oder sozialen Netzwer-

ken doch nicht so grol3 geworden, wie anfangs angenommen. Dies liegt vor allem
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an der Entwicklung der mobilen Devices, wie zum Beispiel dem Smartphone, und

der damit verbundene Mdglichkeit, E-Mails mobil zu bearbeiten (Dlrscheid & Freh-
ner, 2013, S. 491.).

2.1.6.3 Smartphone

Das Smartphone ist ein Mobiltelefon mit erweitertem Funktionsumfang, das ne-
ben Telefonie und SMS (Short Message Service) auch Dienste wie E-mail,
www, Terminkalender und Navigation anbietet. Es ermdglicht auch die Aufnah-
me und Wiedergabe audiovisueller Inhalte (www.wirtschaftslexikon.gabler.de,
3.6.2015).

2.1.6.4 Chat:

aus dem Englischen ( to chat = plaudern, schwatzen) ist eine der synchronen
Formen der computervermittelten Kommunikation. Es handelt sich dabei um ei-
ne internetbasierte schriftiche Textkommunikation in Gruppen oder Zweier-
kommunikation. Chat ist mittlerweile eine Sammelbezeichnung flr verschiedene
Formen der synchronen, interpersonalen und Gruppenkommunikation gewor-
den. Fir einen Chat wird ein spezielles Programm bendtigt, das meist bereits in
einem Browser integriert ist. Ein Chat findet in sogenannten Chatrooms statt, die

unabhangig voneinander existieren (www.wirtschaftslexikon.gabler.de 3.6.2015).

2.1.6.5 Instant Messaging

ist eine Form der computervermittelten Kommunikation, die ebenfalls Uber das
Internet, in schriftlicher Form, synchron und meist zwischen zwei Personen ab-
lduft. Instant Messaging ermdglicht die Interaktion durch kurze, schriftliche
Nachrichten und zeigt auch die Verfugbarkeit der Kommunikationspartnerin oder
des Kommunikationspartners an, sobald er/sie am System eingeloggt ist. Durch
entsprechende Statusmeldungen kann méglichen Kommunikationspartnern und
Kommunikationspartnerinnen auch signalisiert werden, ob jemand vor dem
Computer online und verflgbar ist oder ob er/sie nicht gestért werden mdchte.
Zusatzlich kann man auf alternative Kommunikationskanale hinweisen, Uber die
man erreichbar ist. User kdnnen auch Mitglieder ihrer Kontaktliste blockieren
(Baron, 2013, S. 137). Instant Messaging User betreiben oft Multitasking und
verrichten mehrere Tatigkeiten zugleich: mehrere IM Konversationen fuhren, im
Internet recherchieren, etc. Instant Messaging flhrt auch nachweislich zu Ar-
beitsunterbrechungen (Baron , 2013, S. 139). Ein Beispiel fur ein weitverbreite-

tes, mobiles Instant Messaging System ist WhatsApp.
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2.1.6.6 Soziale Netzwerke:

* sind webbasierte und meist von kommerziellen Anbietern organisierte Plattfor-
men, wie Xing oder Facebook, Uber die soziale Beziehungen via Internet ge-
pflegt werden. Wichtige Elemente sind die persénlichen Profile und Adressbi-
cher der Nutzer. Als technische Plattform stellen soziale Netzwerkdienste Kom-
munikationsmdglichkeiten via E-Mail, Instant Messaging, aber auch Blogs und
Videos zur Verfigung (Beck, 2014, S. 21).

2.1.7 Beziehungen und computervermittelte Kommunikation

Die verschiedenen Moglichkeiten der Kommunikationstechnologien wie E-Mail, Instant
Messaging Systeme, Sharepoints oder Foren zur Wissensvermittlung und firmeninter-
ne Blogs sollten auch die Kommunikation der Gesprachspartner und Gesprachspartne-
rinnen sowie die sozialen Beziehungen am Arbeitsplatz verbessern. In einer Studie,
durchgefihrt von Ou, Sia & Hui (2013, S. 181), zeigte sich, dass Instant Messenger
und E-Mail durch den Aufbau sozialer Netzwerke am Arbeitsplatz als sehr effektive
Mittel zur individuellen Arbeitsleistung beitragen. Im Vergleich dazu erwiesen sich
Sharepoints und Wissensforen als nicht so effektiv. Die Grinde werden vor allem im
unterschiedlichen Mal der Privatheit gesehen. Instant Messenger und E-Mail ermogli-
chen eher eine One-to-One Beziehung, als eine Massenkommunikation wie etwa
Sharepoints. AuRerdem sorgen interaktive Medien, wie Instant Messenger und E-Mail

fur einen rascheren Kommunikationsaustausch.

Ein weiterer Aspekt im Hinblick auf computervermittelte Kommunikation ist die Tatsa-
che, dass in dieser Form der Kommunikation, im Gegensatz zur persénlicher Kommu-
nikation, die Moglichkeit fir nonverbale Aspekte und Hinweise in der Mimik des Ge-
genubers wegfallen, man also hauptsachlich auf das geschriebene Wort angewiesen
ist und emotionale Aspekte nur schwer interpretiert werden kénnen. Demgemalf finden
es auch die Teilnehmer und Teilnehmerinnen einer Studie von Riordan und Kreuz
(2010, S.1671) einfacher, von Angesicht zu Angesicht zu kommunizieren, da man sich
auf nonverbale Hinweise wie Augenkontakt, Gesichtsausdruck etc. verlassen kann, um
Geflhle zu erkennen, wahrend Hinweise in computervermittelter Kommunikation, wie
etwa Emoticons, leicht zu Verwirrung fihren kénnen. Widerlegt wurde dies von Walther
& D’ Addario (2001, S. 341), die in ihrer Studie beweisen konnten, dass Emoticons
genauso interpretiert werden kdnnen wie Gesichtsausdricke. Dies allerdings nur dann,
wenn der Inhalt der Nachricht und die Aussage der Emoticons Ubereinstimmen. Hin-
gegen wird angenommen, dass andere Hinweise, wie Unterstreichen, Grol3schreibung

und Zeichensetzung eher zu Verunsicherung fuhren.
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Im Hinblick auf Mitarbeiter-Vorgesetzten Beziehungen, welche hauptsachlich in Form
von E-Mail Kommunikation bestehen, konnte in einer Studie von Huang (2002, zitiert in
O’Kane, Palmer & Hargie, 2007 S. 310 f.) gezeigt werden, dass haufige Kommunikati-
on per E-Mail bessere interpersonelle Beziehungen bewirkt. Als Begrindung flhrt
Huang an, dass dadurch mehr an sozialer Information Ubermittelt wird, die Wahr-
scheinlichkeit von Missverstandnissen reduziert wird und sich auch zusatzliche Mog-
lichkeiten zum sozialen Netzwerken ergeben. Eine Steigerung der Kommunikation flhrt

somit zur Verbesserung der Beziehungen zwischen Vorgesetzten und Mitarbeitern.

2.1.8 E-Mail Overload

Im Zusammenhang mit computervermittelter Kommunikation wird auch immer wieder

das Phanomen des E-Mail Overload genannt.

Die Tatsache, dass E-Mail zur weit verbreitetsten Form der computervermittelten
Kommunikation geworden ist, fuhrt in weiterer Folge oftmals zum Effekt des E-Mail
Overload oder zu durch E-Mail verursachten Stress. Dabbish & Kraut (2006, S. 431)
definieren die Wahrnehmung von Personen, dass ihre E-Mails aul3er Kontrolle geraten,
dass sie ihre E-Mails nicht mehr effektiv auffinden, bearbeiten und abarbeiten kbnnen,
als E-Mail Overload. Dieses Gefiihl von Uberlastung durch E-Mails hat in weiterer Fol-
ge auch einen negativen Einfluss auf das Wohlbefinden und die Leistung. Die Wichtig-
keit, die der E-Mail Kommunikation zukommt, um die Arbeit zu erledigen, fihrt zu ei-
nem erhdhten Stresslevel. Die von Dabbish & Kraut durchgefihrte Studie zeigte auch
auf, dass es verschiedene Taktiken der User gibt, damit umzugehen: etwa E-Mails nur
einmal am Tag oder nur zu bestimmten Zeiten zu checken, um dadurch Unterbrechun-
gen und Stdérungen zu vermeiden. Ein Ergebnis dieser Studie zeigte jedoch, dass E-
Mails zu checken sobald sie eintreffen, eine effektivere Methode ist, um E-Mail Over-
load zu reduzieren, da sich so die unbehandelten E-Mails nicht aufstauen und das Ge-
fuhl von Uberlastung gar nicht erst entstehen lassen (Dabbish & Kraut, 206, S. 438).

Eine Studie von Reinke & Chamorro-Premuzic (2014, S. 502) kommt zu dem Ergebnis,
dass nicht blo3 die Anzahl der erhaltenen E-Mails einen E-Mail Overload vorhersagen
I&sst, sondern dass es individuelle Unterschiede im Empfinden und der Erklarung von
E-Mail Overload gibt. Diese Unterschiede lassen sich an der Personlichkeit und hier
vor allem an den Traits festmachen. In friheren Forschungen wurde E-Mail Overload
meistens nur unter dem quantitativen Aspekt der Menge an E-Mails betrachtet. Von E-
Mail Overload kann aber auch dann gesprochen werden, wenn Personen subjektiv das
Gefuhl haben, dass ihre E-Mails nicht mehr handhabbar sind, unabhangig von der tat-

sachlichen Anzahl. Dies lasst nach Meinung der Autoren darauf schlieBen, dass auch
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individuelle Unterschiede einen Einfluss auf die Entstehung von E-Mail Overload ha-

ben.

2.2 Virtualisierung

Der Begriff der Virtualisierung leitet sich ab von Virtualitat, virtuell und stammt ur-
sprunglich aus dem Lateinischen (virtus = TUchtigkeit, Mannigfaltigkeit, Tugend). Virtu-
alitdt bezeichnet dabei die ,innewohnende Kraft oder Mdglichkeit® und virtuell bedeutet
soviel wie nicht echt, nicht in Wirklichkeit vorhanden, aber echt erscheinend
(www.duden.de, 22.4.2015).

2.2.1 Virtualisierung von Arbeit

Virtualisierung von Arbeit bedeutet, dass Teamarbeit gleichzeitig an verschiedenen
Orten stattfindet und dabei ein hoher Flexibilisierungsgrad in Bezug auf die Arbeitsbe-
ziehungen und die Arbeitsorte besteht. Erméglicht wird diese Virtualisierung durch
neue Technologien und sie beruht hauptsachlich auf netzwerkbasierter Kommunikation
(Hirschfelder & Huber 2004, S. 11).

Virtualisierung von Arbeit wird von Unternehmen sowohl aus Grinden der Kosteneffizi-
enz, als auch aufgrund der weltweiten Vernetzung von Prozessen und Arbeitsteams
betrieben. Globalisierung und Flexibilisierung fordern die Anpassungsfahigkeit sowohl
der Unternehmen als auch der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen. Die Entwicklung ver-
teilter und flexibler Organisationsstrukturen und die Kommunikations- und Informations-
technologien erméglichen die Schaffung netzwerkartiger Organisationsstrukturen, die

Unternehmen werden gleichsam ,grenzenlos” (Palumbo, 2004, S. 121).

2.2.2 Virtuelle Teams

Um virtuelle Teams zu definieren, ist es vorteilhaft, sich zunachst Klarheit Gber den
Begriff Team zu verschaffen. Katzenbach & Smith definieren ein Team als kleinere
Anzahl von Personen mit einander erganzenden Fahigkeiten, die sich einer gemein-
samen Aufgabe, einem gemeinsamen Zweck, einer Anzahl von Leistungszielen und
einer gemeinsamen Herangehensweise verschrieben haben. Die Mitglieder eines
Teams halten sich gegenseitig verantwortlich fur das Ergebnis (Katzenbach & Smith,
1998, S. 37). Die Essenz eines Teams ist das gemeinsame Bekenntnis zum Erreichen
des Zieles. Ohne dieses Bekenntnis arbeiten die einzelnen Mitglieder einer Arbeits-
gruppe als Individuen, erst mit diesem Commitment werden sie zu einer Einheit kollek-
tiver Leistung. Katzenbach und Smith unterscheiden demzufolge auch klar zwischen

Arbeitsgruppen und Teams. Arbeitsgruppen sind nur so gut wie die Leistungen der
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einzelnen Mitglieder, Teams hingegen fordern individuelle und gegenseitige Verant-
wortlichkeiten und erreichen insgesamt eine héhere Leistung; ein Team ist mehr als die
Summe seiner Teile (Katzenbach & Smith, 1998, S. 37).

Lipnack und Stamps (1998, S. 31) beschreiben ein virtuelles Team als ,Gruppe von
Menschen, die mittels voneinander abhéngiger - interdependenter - Aufgaben, die
durch einen gemeinsamen Zweck verbunden sind, interagieren“. Weiters arbeitet ein
virtuelles Team ,lber Raum-, Zeit- und Organisationsgrenzen hinweg“ und benutzt
dazu elektronische Verbindungsnetze, die durch Kommunikationstechnologien ermoég-
licht werden. Trotzdem sind virtuelle Teams Live-Teams, sie denken und handeln wie
konventionelle Teams, sie sind ,keinesfalls ein elektronischer Ersatz“ (Lipnack &
Stamps, 1998, S. 30 f.). Weitere Kennzeichen virtueller Teams sind laut Jarvenpaa und
Leidner (1999, S. 809), dass es sich hierbei um Arbeitsgruppen handelt, die oft nur
vorubergehend zusammenarbeiten — und sie somit keine gemeinsame Vergangenheit
oder gemeinsame Zukunft haben, kulturell unterschiedlich und geographisch zerstreut

sind.

Virtuelle Teamarbeit bietet etliche Chancen, die in der herkémmlichen Teamarbeit nicht
madglich sind: sie ermdglicht die optimale Zusammensetzung von Teams, mit den je-
weils kompetentesten Mitarbeitern unabhangig vom Ort. Personen kénnen flexibel und
temporar miteingebunden werden. Arbeit in virtuellen Teams ermdglicht die organisati-
onsibergreifende Zusammenarbeit verschiedenster Unternehmensbereiche sowie Zu-
sammenarbeit mit externen Stakeholdern. Durch die Vielfalt der Kommunikationstech-
nologien wird mit verschiedensten Medien die Zusammenarbeit und Kommunikation
ermdglicht, etwa E-Mail, Sharepoints, Telefon, Video- und Webkonferenzen. Virtuelle
Teamarbeit ermdglicht auch eine weitgehend radumliche und zeitliche Unabhangigkeit
und Arbeitsteilung. Vor allem global agierende Unternehmen nutzen diese Mdéglichkeit
Uberall und rund um die Uhr arbeiten zu lassen (Gilsa, Huber & Russ, 2004, S. 6 ff.).

2.2.3 Beziehungen und Vertrauen in virtuellen Teams

Durch die oft kurzfristige Zusammensetzung und nur voribergehende Zusammenarbeit
virtueller Teams kommt der Bildung von Vertrauen und Beziehungen innerhalb dieser
Teams grolle Bedeutung zu. Solche temporaren Teams sind auch dadurch gekenn-
zeichnet, dass es sich dabei um Personen mit unterschiedlichsten Fahigkeiten handelt,
die oftmals keine oder nur eine kurze Vergangenheit in der Zusammenarbeit haben
und wahrscheinlich auch in der Zukunft nicht zusammenarbeiten werden. Die zu erfil-
lenden Aufgaben erfordern von einander abhangiges Arbeiten und haben eine Dead-
line (Meyerson, Weick & Kramer, 1996, S. 169). Da oftmals nicht die Zeit und die Mdg-
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lichkeit des Kennenlernens und langsamen Aufbauens von Vertrauen besteht, handelt
es sich bei dieser Form des Vertrauens oftmals um ,schnelles® Vertrauen, sogenann-
ten ,Swift Trust* (Pauleen & Yong, 2001, S. 192; Meyerson et al. 1996, S. 190f.). Swift
Trust duRert sich in hoher Aufgabenorientierung der Teammitglieder und entsteht auf-
grund eines hohen Males an Aktivitat, Enthusiasmus sowie proaktivem und produkti-

vem Verhalten der Teammitglieder.

In einer von Jarvenpaa & Leidner durchgefihrten Studie zeigte sich, dass initiatives
Verhalten — etwa freiwillige Aufgaben zu Gbernehmen — den Zusammenhalt von Teams
starkt. Noch groRere Bedeutung haben aber die Antworten und das Feedback der an-
deren auf diese Initiativen, da es in computervermittelter Kommunikation gré3ere Unsi-
cherheit gibt, und ein groRes Bedlirfnis nach Antworten und Bestatigung besteht (Jar-
venpaa & Leidner, 1999, S. 811). Vertrauen wird einerseits von vornherein einge-
bracht, weit haufiger aber entsteht es aufgrund des Kommunikationsverhaltens in der
computervermittelten Kommunikation, gleichsam durch erste ,Tastenanschlage®, wo
Teammitglieder einander versichern die Nachrichten des jeweils anderen bekommen
und gelesen zu haben oder wann sie sie lesen werden. Indem sich die Teammitglieder
Uber Abwesenheiten auf dem Laufenden halten, ihren Kollegen und Kolleginnen oft
Feedback geben und ein hohes Mal} an Interaktionen stattfindet, entsteht Vertrauen.
Teams mit hohem Vertrauen haben eine deutlich héhere Anzahl an elektronischer
Kommunikation als Teams mit niedrigem Vertrauen (Jarvenpaa, Knoll & Leidner, 1998,
S. 180). In diesen Teams ist Kommunikation, die sich um die Aufgaben dreht, notwen-
dig, um das Vertrauen aufrechtzuhalten. Kommunikation, die dariberhinaus auch sozi-
ale Aspekte umfasst, hilft mit, das Vertrauen in solchen Teams zu erhéhen. Ein weite-
rer wichtiger Aspekt zur Bildung und Aufrechterhaltung von Vertrauen in der virtuellen
Kommunikation ist das Antwortverhalten, mit dem Teammitglieder Optimismus und ihr

Commitment zum Ausdruck bringen (Jarvenpaa & Leidner, 1999, S. 811).

Da die Mitglieder virtueller Teams oft in einem multikulturellen Kontext arbeiten, bedeu-
tet das auch, dass sie Kommunikationsmuster und Bedeutungsmuster, die sie aus der
Face-to-Face Kommunikation ihrer eigenen Kultur kennen, auf die computervermittelte
Kommunikation Ubertragen. Zugleich werden sie aber auch durch die kulturellen Pra-
gungen ihrer Teamkolleginnen und Teamkollegen beeinflusst. Die Mitglieder solcher
Teams passen sich daran an und gestalten die computervermittelte Kommunikation
auch aktiv mit. So bilden sich neue Formen des Ausdrucks, neue Normen und neue
Regeln fir die Kommunikation unter den Teammitgliedern heraus (Palumbo, 2004, S.
126).
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Ein weiterer Aspekt im Zusammenhang mit der Kommunikation in multikulturellen, vir-
tuellen Teams ist laut Jarvenpaa & Leidner (1999, S. 811), dass kulturelle Unterschie-
de durch die elektronische Kommunikation teilweise aufgehoben werden und zwar
durch das Fehlen von nonverbalen Hinweisreizen, wie Unterschieden in Kleidung, Ges-
tik und GruRverhalten. Ebenso fallt durch die schriftiche Kommunikation in diesen Me-
dien eine etwaige Akzentfarbung der Sprache weg und die asynchrone Form der
Kommunikation, etwa in E-Mails, gibt die Gelegenheit, Antworten noch einmal zu uber-
prifen und so etwaige Sprachfehler zu korrigieren. Somit ermdglicht es die computer-
vermittelte Kommunikation, ein gewisses Gefiihl von Ahnlichkeit im Team zu erzeugen,

da Unterschiede im kulturellen und sprachlichen Hintergrund reduziert werden.

Eine von Pauleen & Yoong (2002, S. 200) durchgefiihrte Studie kommt auflerdem zu
dem Ergebnis, dass Vertrauen und Beziehungsaufbau in virtuellen Teams auch mittels
gangigen Kommunikationstechnologien effektiv erfolgen kann, selbst wenn keine Mog-
lichkeit zu persénlichem Zusammentreffen der Teammitglieder besteht. Dabei kommt
dem Prozessbegleiter oder der Prozessbegleiterin, in den meisten Fallen also der

Teamleitung oder der Fihrungskraft, eine wichtige Rolle zu.

2.2.4 Telearbeit

Im Zuge der technologischen Entwicklung und der damit geschaffenen Mdglichkeiten
von Uberall und jederzeit zu arbeiten, hat sich Telearbeit als ein wichtiger Bestandteil
der virtuellen Arbeit etabliert. Telearbeit wird oft auch als Telework oder Telecommu-
ting (vor allem im US-amerikanischen Sprachraum) bezeichnet. Mitarbeiter und Mitar-
beiterinnen arbeiten tageweise oder permanent von verschiedenen Orten (etwa bei
Kunden) oder von zu Hause aus und kommunizieren mit Teamkollegen und Teamkol-
leginnen und Vorgesetzten Uber E-Mail, Intranet, Videokonferenzsysteme und Mobilte-
lefon. Dementsprechend definieren Bailey & Kurland (2002, S. 384) Telearbeit als eine
Form der Arbeit, die aulzerhalb des konventionellen Arbeitsplatzes stattfindet und bei
der die Kommunikation mittels Telekommunikation und computerbasierter Technologie

erfolgt.

Die Moglichkeit zur Telearbeit wird Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen von den Unter-
nehmen oft als Benefit verkauft und zumeist auch als solcher empfunden. Die Gefahr
dabei besteht darin, dass durch Telearbeit die Arbeit oft zum integralen Teil des Privat-
lebens (Hirschfelder & Huber, 2004, S.11) wird. Die empfundene Freiheit jederzeit und
Uberall arbeiten zu kénnen, wird oft aufgehoben durch das Gefihl, die Arbeit nie ver-
lassen zu kénnen, da Computer und Mobiltelefon jederzeit verfigbar sind (Helms &

Raiszadeh, 2002, S. 243). Dieser ,zweischneidige“ Effekt der Verwendung von Compu-
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tertechnologie zeigte sich auch in einer Studie von Diaz, Chiaburu, Zimmerman &
Boswell (2012, S. 505). Die Verwendung von computervermittelten Kommunikations-
technologien auRerhalb der traditionellen Arbeitszeiten gab den Teilnehmerinnen und
Teilnehmern einerseits das Geflihl von Kontrolle und Produktivitat verbunden mit der
Tatsache, dass sie in ihrer Arbeit so am Laufenden bleiben konnten. Dies erzeugte
héhere Arbeitszufriedenheit und das Geflhl, effizienter und produktiver auf3erhalb der
Arbeitszeit arbeiten zu kdnnen. Andererseits wird aber angemerkt, dass diese Flexibili-
tat auch die Wahrscheinlichkeit von Konflikten in persénlichen Lebensbereichen und in
der Familie erhdht sowie zu einem Verschwimmen der Grenzen zwischen Arbeit und

Privatleben fuhrt.

In einer Metastudie, durchgefiihrt von Martin & MacDonell, zur Fragestellung, ob Tele-
arbeit effektiv fir Unternehmen ist, konnten positive Zusammenhange zwischen Tele-
arbeit und organisationalen Ergebnissen in Bezug auf Produktivitat, Commitment und
Verweildauer der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen sowie auf den Unternehmenserfolg
festgestellt werden. In Bezug auf das Commitment zeigte sich auRerdem, dass hier die
grofite positive Wirkung von Telearbeit bei jingeren Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen
zu erkennen ist. Die Autorinnen interpretieren das dahingehend, dass die Mdglichkeit
zur Telearbeit ein wichtiges Kriterium bei der Akquirierung junger Talente ist (2012, S.
611).

Einander widerspriichliche Aussagen gibt es hinsichtlich der Produktivitat von Telear-
beitern und Telearbeiterinnen. So zeigte sich in einer Studie, durchgefiihrt von Dutcher,
dass die Produktivitat variiert, je nachdem ob es sich um eintdnige oder kreative Arbeit
handelt. Fur eintdénige Aufgaben, wie etwa Dateneingaben, lasst sich ein wahrscheinli-
cher Produktivitatsverlust vorhersagen, wenn die Arbeit auRerhalb des Unternehmens
ausgefuhrt wird. Wohingegen bei Aufgaben, die eher kreativer Natur sind, es durchaus
im Interesse der Unternehmen sein kann, dass Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen aul3er-
halb des Biros arbeiten (Dutcher, 2012, S. 362).

Gemal dem Modell der Conservation of Ressources (COR) von Hobfoll (1989, S. 516
f.) streben die Menschen danach, Ressourcen aufzubauen, zu schitzen und zu erhal-
ten. Der mogliche oder aktuelle Verlust dieser Ressourcen wird als Bedrohung erlebt.
In Stresssituationen versuchen die Individuen gemall dem COR Modell den Verlust
von Ressourcen zu minimieren. In Situationen, in denen kein Stress auftritt, versuchen
sie einen Ressourcenuberschuss aufzubauen und fir zukinftige Situationen zu spei-
chern, um einen zukilnftigen Verlust auszugleichen. Umstande in der typischen Ar-

beitsumgebung bedrohen oder beuten diese Ressourcen der Menschen aus.
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Laut Golden (2006, S. 183 f.) ermdglicht es die Telearbeit Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern, dadurch, dass sie in physischer und psychischer Distanz zu ihrer Arbeitsum-
gebung arbeiten und Interaktionen besser managen kénnen, besser mit ihren persoénli-
chen Ressourcen umzugehen und durch geringere Verausgabung Energie zu sparen
und Ressourcen aufzubauen. Durch die Vermeidung der Anreise zum Arbeitsort wird
Energie und Zeit gespart. Telearbeit bringt nicht nur vermehrte Kontrolle Gber die Ar-
beitsinteraktionen, sondern auch gréRRere Flexibilitat, um familiare Verpflichtungen zu
erfillen und verandert auch den Arbeitseinsatz (Golden, 2006, S. 178). Telearbeit und
andere Formen der virtuellen Arbeit tragen dazu bei, die emotionale und mentale Ver-
ausgabung, die mit fordernden Jobs einhergeht, zu minimieren. Ebenfalls konnte
nachgewiesen werden, dass das Ausmal von Telearbeit einen positiven Einfluss auf
das organisationale Commitment hat, und Absichten, die Firma zu wechseln reduziert
werden (Golden, 2006, S. 183 f.).

Im Hinblick auf eine alternde Bevdlkerung und alternde Belegschaften kénnte Telear-
beit auch eine Moglichkeit sein, besser auf Bedtrfnisse und Erfordernisse sowie Prafe-
renzen dieser Gruppe hinsichtlich der Arbeitsgestaltung einzugehen. So kénnten etwa
die Verpflichtung, jemanden zu betreuen, das Bedilrfnis nach ausgewogenerer
Work/Life Balance oder etwaige gesundheitliche Probleme, die sich im gewohnten Um-
feld nicht so hinderlich bei der Erflllung der Arbeit auswirken, berlicksichtigt werden
(Sharit, Czaja, Hernandez & Nair, 2009, S. 462).

Eine Evaluierung der Méglichkeiten, die Beschéaftigung alterer Mitarbeiter in Form von
Telearbeit zu organisieren, die von Sharit et al. (2009, S. 474) durchgeflhrt wurde,
zeigte, dass Manager und Managerinnen alteren Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen
mehr Vertrauenswirdigkeit, Verlasslichkeit, selbstandiges Arbeiten und Zeitmanage-
ment attestieren. Dies sind die Eigenschaften, die auch als essentielle Kompetenzen
fur Telearbeit angesehen werden. Was die Fahigkeit, mit neuen Technologien umzu-
gehen, sowie Teamfahigkeit und Anpassungsbereitschaft betrifft, schneiden jlingere
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, nach Meinung der befragten Manager und Manage-
rinnen, besser ab (vor allem was die neuen Technologien betrifft). Insgesamt gesehen
favorisieren Fuhrungskrafte mit mehr Erfahrung altere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen
fur Telearbeit, wahrend bei Fuhrungskraften mit weniger Erfahrung die Stereotype,
dass altere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen inflexibel sind und nicht so gut mit den

neuen Technologien umgehen kdnnen, eher zum Tragen kommen.
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2.3 Diversitymanagement

Zunachst soll der Begriff Diversity erklart werden, danach werden die verschiedenen
Dimensionen von Diversity, im speziellen die Altersdiversitat sowie das Thema Diversi-

tymanagement behandelt.

2.3.1 Diversity

Der Begriff Diversity kommt aus dem Englischen und bedeutet Ubersetzt soviel wie
Diversitat oder auch Vielfalt. Diversity bezieht sich auf die ,Verschiedenheit, Ungleich-
heit, Andersartigkeit und Individualitédt, die durch zahlreiche Unterschiede zwischen
Menschen entsteht.” (Kuhn-Fleuchaus & Bambach, 2007, S. 23). Am treffendsten lasst

sich der Begriff wohl mit dem Ausdruck Vielfalt beschreiben.

Diversity umfasst alle Eigenschaften und Merkmale, in denen sich Menschen unter-
scheiden kénnen. Es gibt verschiedene Typisierungen dieser Unterschiede, der soge-

nannten Dimensionen.

* Sepehri (1999, S. 18) teilt sie ein in duBerlich wahrnehmbare, wie Alter, Behin-
derung, Geschlecht, Ethnizitat und in subjektive, von auRen nicht wahrnehmbare
Unterschiede, wie sexuelle Orientierung, Religion.

* Eine weitere Typisierung ist die, in demografische Attribute, wie Geschlecht, Al-
ter und in nicht demographische, wie Bildungshintergrund, Persoénlichkeit, etc.
(Roberson, 2014, S. 1012).

* Ein weiteres Konzept zur Typisierung von Diversity stammt von Harrison, Price
& Bell (1998, S. 97f.), die von ,surface level” und ,deep level” Diversitymerkma-
len sprechen. Surface level Diversity bezeichnet die Unterschiede in Gruppen,
die beobachtbar sind und sich in physischen Merkmalen aufern, wie Ge-
schlecht, Ethnizitat und Alter. Deep level Diversity hingegen bezeichnet die Un-
terschiede von Teammitgliedern hinsichtlich ihrer Einstellungen, Uberzeugungen
und Werte. Diese werden durch verbale oder nonverbale Kommunikation mitge-
teilt und kénnen nur durch vermehrte Interaktion und Informationssammlung er-
kannt werden.

Im Kontext des Arbeitslebens bezeichnet Diversity die Unterschiedlichkeit der Mitarbei-
ter und Mitarbeiterinnen eines Unternehmens. In weiterer Folge soll nun naher auf die

Diversitatsdimension Alter eingegangen werden.

2.3.2 Die Diversitatsdimension Alter

Die Diversitatsdimension Alter wird nicht zuletzt wegen der aktuellen demographischen
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Entwicklung, die gekennzeichnet ist durch geringere Geburtenraten und hdhere Le-
benserwartung, was gleichbedeutend mit einer Umkehr der Alterspyramide ist, immer
bedeutender (Bendl, Eberherr & Mensi-Klarbach, 2012, S. 80).

Die Beschaftigungsquote der 55- bis 64-Jahrigen sollte nach einer Zielvorgabe des
Europaischen Rates bis zum Jahre 2010 auf 50% angehoben werden. Zwar ist es in
vielen EU Landern zu einem Anstieg gekommen, jedoch wurde dieses Ziel nicht in al-
len Landern, darunter auch Osterreich, nicht erreicht. Osterreich wies 2009 noch immer
eine der niedrigsten Beschaftigungsquoten dieser Altersgruppe von 42% gegenlber
dem OECD Schnitt von 55% auf (Bendl et al., 2012, S. 81).

Im organisationalen Umfeld wird das Etikett ,alter* sehr unterschiedlich verwendet — die
Spanne variiert hier, beginnend ab einem von Alter 42 Jahren bis zu einem Alter von
50 Jahren. Menschen stufen sich selbst im Schnitt circa ab dem 50. Lebensjahr als
altere Erwerbspersonen ein (Amann, 2004, S.18). Andererseits hangt die Bezeichnung
alter oder jlnger oft auch von der beruflichen Position oder der Branche sowie dem
Geschlecht ab. So gilt jemand in der IT Branche mit 35 Jahren als alt, in anderen tech-
nischen Berufen wird das Alter ab 50 als kritisch bezeichnet (Kuhn-Fleuchaus & Bam-
bach, 2007, S. 63). Das chronologische Alter wird auch je nach Position positiv konno-
tiert, wie zum Beispiel héheres Alter bei FUhrungspositionen. Andererseits werden
Jiingere in solchen Positionen oft als grundsatzlich ungeeignet klassifiziert (Bendl et
al.,, 2012, S. 81).

Laut Eurobarometerumfrage (www.ec.europa.eu, 21.8.2015) glauben die Osterreicher

und Osterreicherinnen, dass eine Person ab einem Alter von 39.9 Jahren nicht mehr
als jung bezeichnet werden kann (der EU Durchschnitt betragt 41,8 Jahre). Das Alter,
ab dem jemand als alt bezeichnet wird, liegt in Osterreich bei 61,9 Jahren (im EU
Durchschnitt bei 63,9 Jahren). Dabei darf aber nicht Gibersehen werden, dass das ka-
lendarische oder chronologische Alter oft sehr unterschiedlich vom tatsachlich empfun-

denen und gelebten Alter des oder der Einzelnen ist (siehe Kapitel 2.4.4).

Ein weit verbreitetes Phanomen in der Diskussion um Altersdiversitat ist auch das Vor-
handensein gangiger, meist negativer, Altersstereotype: gesundheitliche Defizite hin-
sichtlich mentaler und physischer Leistung sowie weniger Flexibilitdt und weniger Pro-
duktivitat. Diese Stereotypen hinsichtlich altersbedingter Defizite kdnnten die Behand-
lung alterer Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen im Vergleich zu ihren jingeren Kollegen
und Kolleginnen beeinflussen. Entgegen diesen Annahmen postulieren Shore & Gold-

berg (2004), dass die meisten altersbedingten Rickgange in den Fahigkeiten und Ka-
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pazitaten, die die mdgliche Arbeitsleistung beeinflussen, noch nicht wahrend des akti-

ven Arbeitsalters auftreten, sondern erst spater.

2.3.3 Diversity Management

Diversity Management ist nach Cox (1994, S. 11) definiert als ,planning and implemen-
ting organisational systems and practices to manage people so that the potential ad-
vantages of diversity are maximized while potential disadvantages are minimized.”
Diversity Management im weitesten Sinne bezeichnet den unterschiedlichen Umgang
mit Diversitaten in Organisationen (Hofmann, 2012, S. 33). Indem Management und
Unternehmenskultur die Unterschiedlichkeiten der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen
berlcksichtigen und wertschatzen, wird eine optimale Arbeitsumwelt geschaffen.
Diversity Management bedeutet auch, dass Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen ihre
Hoéchstleistung bei der Verfolgung der Unternehmensziele erbringen kénnen, ohne
dabei aufgrund ihres Alters, Geschlechts, ihrer Herkunft oder sonstiger Diversity
Merkmale behindert oder diskriminiert zu werden (Kuhn-Fleuchaus & Bambach, 2007,
S. 27). Immer wieder wird auch der sogenannte Business Case for Diversity erwahnt,
das heil3t, dass Diversity Management im Hinblick auf dadurch hervorgerufene Veran-
derungen in der Organisation und auf die Wirtschaftlichkeit der Organisation betrachtet
wird. Das Ubergeordnete Ziel von Diversity Management ist die Steigerung des Organi-
sationserfolges (Piltz & Borger, 2007, S. 38).

Im Zuge des schon angesprochenen demographischen Wandels riickt Altersdiversitat
zunehmend in den Fokus. Da Wissen und Erfahrung mit dem Alter variieren, bedeutet
Altersdiversity-Management auch immer das Managen von Unterschieden in Wissen
und Erfahrung (Weinmann, 2006, S. 310). Erfahrung wird auch zunehmend als spezifi-
scher Vorteil alterer Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen propagiert. In einem veranderten
Umfeld andert sich allerdings auch der Wert der Erfahrung. Dieses Obsoletwerden von
tatigkeitsspezifischen Kenntnissen und Fahigkeiten 1&dsst neue Technologien von den
Erfahrenen auch als Bedrohung empfinden und Angst vor einem moglichen Machtver-
lust entstehen. Nach Weinmann ,soll Altersdiversity Management sicherstellen, dass
geniigend Abnehmer fiir Erfahrung zur Verfligung stehen, sodass sich Investitionen

auch in die Entwicklung von Erfahrungsressourcen lohnen® (2006, S. 321).

Dies bedeutet auch, dass die Ansicht, dass der Wissens- und Erfahrungsvorsprung der
alteren Generation eine Garantie fur héhere Positionen ist und die Meinung, dass sich
Junge erst einen gewissen Status erarbeiten missen, so nicht mehr zutreffend ist. Be-
sonders in wissensintensiven Bereichen kommt es zu einer Verflachung der klassi-

schen Hierarchien. Die Ablaufe in Unternehmen werden zunehmend komplexer und

27



flexibler, dabei entstehen immer wieder neue Teams und temporare Projekte, in denen
mehrere Generationen zusammenarbeiten (Paine, 2006,
https://workfamily.sas.upenn.edu, 7.4.2015; Rump & Eilers, 2013, S. 256).

Wie eine Studie von Kunze, Boehm & Bruch (2010, S. 282) zeigt, kann ein Anstieg der
Altersdiversitat im Unternehmen auch die Gefahr in sich bergen, dass ein Klima zu-
nehmender Altersdiskriminierung wahrgenommen wird , was sich wiederum negativ auf
die Leistungen der Organisation auswirkt, da ein klarer Zusammenhang zwischen
schlechten Ergebnissen der Organisation und wahrgenommener Diskriminierung von
Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen besteht. Daher sollte diesem Thema nicht nur aus
normativen und ethischen Gesichtspunkten Beachtung geschenkt werden, sondern

auch im Hinblick auf Konsequenzen fur den Geschéftserfolg.

Ein weiterer Begriff, der im Zusammenhang mit Diversity Management oft erwahnt
wird, der aber auch eng verknlpft mit dem Thema mobiles Arbeitens und computer-
vermittelter Kommunikation ist, ist der Begriff der Work-Life Balance. Es geht dabei um
eine Balance zwischen Beruf (Work) und Privatleben (Life). Auch hier gibt es eine Viel-
zahl an Definitionen, wobei der Begriff haufig mit der Vereinbarkeit von Beruf und Fa-
milie gleichgesetzt wird. In einer sich schnell verdndernden Arbeits- und Lebenswelt
bedeutet Work-Life-Balance eine neue, intelligente Verzahnung von Arbeits-und Privat-
leben (Collatz & Gudat, 2011, S. 5). Die vermeintliche Balance zwischen Erwerbs- und
Familienleben kann allerdings auch als Entgrenzung von Arbeit und Privatleben gese-
hen werden, der gestiegene Anspruch der Unternehmen an das Selbstmanagement
der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen hat oftmals einen Anstieg psychischer Probleme
zur Folge (Piltz & Borger, 2007, S. 197).

2.4 Altersstrukturelle Unterschiede

Das steigende Durchschnittsalter der Belegschaften und die Generationenvielfalt in
den Unternehmen werden auch in den kommenden Jahren eine Herausforderung fur
Unternehmen und Flhrungskrafte darstellen (Bruch, Kunze & Bohm, 2010, S. 40). Es
befinden sich derzeit drei, manchmal sogar vier Generationen im Unternehmen. Des-
halb soll in diesem Kapitel der Begriff der Generation erklart werden und in weiterer
Folge verschiedene Generationen und ihre Merkmale vorgestellt werden. Weiters wird

in diesem Kapitel auch noch das Konzept des kognitiven Alters vorgestellt.

241 Zum Begriff Generation

In der Literatur werden zumindest drei unterschiedliche Generationenbegriffe verwen-

det (Liebau, 1997, S. 20). Zunachst bezeichnet der genealogische Generationenbegriff
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die Unterscheidung der Abstammungsfolgen in Familien, beispielsweise die Eltern und
Kinder, die GroReltern und Enkel. Des Weiteren gibt es den padagogischen Generatio-
nenbegriff, der sich auf die Erziehung bezieht, das Verhaltnis zwischen vermittelnder
und aneignender Generation. In gesellschafts- und sozialpolitischen Diskussionen und
in der empirischen Forschung wird meist ein allgemeiner, von familialen Zusammen-
hangen losgeléster Generationenbegriff verwendet, der historisch-gesellschaftliche
Generationenbegriff. Dieser bezieht sich auf gesamtgesellschaftliche Gruppierungen,
denen historisch, kulturell oder sozial spezifische Gemeinsamkeiten zugeordnet wer-
den (etwa wenn von der 'Kriegsgeneration', der 68er Generation oder der Generation X
gesprochen wird). In dieser Perspektive werden Generationen als soziale Kategorien
wahrgenommen, die aufgrund der Gleichzeitigkeit des Aufwachsens oder aufgrund
gemeinsam erfahrener Ereignisse, gewisse soziale Gemeinsamkeiten, gemeinsame

Interessen und gemeinsame Weltanschauungen teilen (H6pflinger, 1999, S. 10).

Eine Generation kann demnach als eine Alterskohorte beschrieben werden, deren An-
gehdrige eine gemeinsame Geburtsperiode haben und die in ihrer Kindheit, Jugend
und auch noch im jungen Erwachsenenalter durch die selben gesellschaftlichen und
historischen Ereignisse gepragt worden sind. Aufgrund dieser Ereignisse entwickeln
verschiedene Generationen unterschiedliche Einstellungen und ldentitdten, die sie

voneinander abgrenzen (Bruch, Kunze & Béhm, 2010, S. 92).

2.4.2 Generationenzugehorigkeit

Es gibt mittlerweile eine uniberschaubare Vielzahl von Klassifizierungen, Begrifflichkei-
ten und Abgrenzungen der unterschiedlichen Generationen, die teilweise auf wissen-
schaftlichen Erkenntnissen beruhen, teilweise aber popularwissenschaftliche Zuschrei-

bungen mit oftmals sehr plakativer Namensgebung sind (Rump & Eilers 2013, S. 53).
Bruch et al. nehmen folgende Einteilung der Generationen vor:

* Die Nachkriegsgeneration (Geburtsjahrgange ca. 1935 -1945)

* Die Wirtschaftswundergeneration (Geburtsjahrgange ca. 1946 - 1955)

* Die Baby Boomer Generation (Geburtsjahrgange ca. 1956 -1965)

* Die Generation Golf (Geburtsjahrgénge ca. 1966 -1980)

* Die Internetgeneration (Geburtsjahrgange ab ca.1981)
Die Generation Golf wird, vor allem im anglo-amerikanischen Sprachraum, oft auch als
Generation X bezeichnet. Fir die Internetgeneration gibt es eine Vielzahl von Bezeich-

nungen: Generation Y, Digital Natives, Millenials, um nur einige zu nennen.
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Im Folgenden werden nun die drei Generationen, denen auch die Teilnehmer und Teil-
nehmerinnen dieser Studie angehdren, naher beschrieben und es werden im weiteren
Verlauf dieser Arbeit die gangigen Bezeichnungen aus der anglo-amerikanischen Lite-

ratur verwendet: Baby Boomer, Generation X und Generation Y.
2.4.21 Baby Boomer

Diese Generation, bei der es sich um die geburtenstarken Jahrgédnge ab 1955 handelt,
war schon frih mit Konkurrenzsituationen in ihrer Kohorte konfrontiert: ob in der Fami-
lie mit mehreren Geschwistern, im Kindergarten, in der Schule, der Universitat oder
spater auf dem Arbeitsmarkt, Gberall gab es einen Wettbewerb um knappe Ressour-
cen. Den Angehdrigen dieser Generation wird eine hohe Teamorientierung und Koope-
rationsfahigkeit im Berufsleben attestiert, sowie eine hohe Sozialkompetenz (Rump &
Eilers, 2013, S. 230). Diese Generation befindet sich in der Phase der Lebensmitte, in
der haufig eine Bilanz Uber den bisherigen Lebensverlauf gezogen wird. Es wird aber
auch bereits Uber den Ruhestand nachgedacht. Im Beruf wird ein gesteigerter Leis-
tungsdruck wahrgenommen. Die Baby Boomer profitieren von ihrem Erfahrungswissen,
sind sich aber auch der Risiken &lterer Arbeitnehmer und Arbeitnehmerinnen auf dem
freien Markt bewusst. Privat befindet sich diese Generation in einer Lebensphase mit
teilweise hohem Familienengagement, entweder weil sie als Eltern Verantwortung fur
ihre Kinder tragen oder Verantwortung fir ihre eigenen Eltern ibernehmen muissen.
FUr manche beginnt mit dem Austritt der Kinder aus dem Elternhaus auch eine neue
Lebensphase. Viele Angehdrige dieser Generation sind auch schon mit Krankheit und
Tod der Eltern oder des Partners konfrontiert (Rump & Eilers, 2013, S.77; Bruch et al.,
2010, S. 104).

2.4.2.2 Generation X

Die Bezeichnung Generation X stammt aus einem Roman von Douglas Coupland aus
dem Jahre 1991°%. Im Gegensatz zu Teilen ihrer Vorgangergenerationen, die stark von
einem Streben nach postmaterialistischen Werten gepragt waren, ist diese Generation
vor allem auf der Suche nach Wohlistand, Karriere und Sicherheit. Die modernen
Kommunikations- und Informationstechnologien begannen sich ab Mitte der 80er Jahre
in vielen Bereichen zu etablieren. So ist der Umgang mit Computern am Arbeitsplatz
und die Bereitschaft, sich bestandig mit neuen Technologien vertraut zu machen, bei
dieser Generation besonders ausgepragt. Auch Multitasking beherrschen die Angeh6-

rigen der Generation X nachweislich sehr gut. Die Generation X befindet sich derzeit

% Generation X: Tales for an accelerated culture
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im mittleren Erwachsenenalter. Nach Zeiten steiler Karriereverlgufe in den 80er und
90er Jahren sieht sich diese Generation nun zum ersten Mal auch von potenzieller
Arbeitslosigkeit bedroht. Die Krise der "New Economy" und die sich daraus ergebende
Phase der wirtschaftlichen Stagnation filhrte auch dieser Generation vor Augen, dass
standiges Wachstum nicht selbstverstandlich ist. Dies ging haufig mit dem Geflhl des
Nachholbedarfs im privaten Bereich einher, wo die Entscheidung fur Kinder und Fami-
lie oft lange hinaus gezdgert wurde. Im privaten Bereich spielen Partnerschaft und Fa-
milie eine herausragende Rolle. Die Vereinbarkeit von Beruf und Familie ist in dieser
Generation wichtig, speziell fur Frauen. Beruflich ist das Alter zwischen 40 und 50 oft
ein Wendepunkt, manchmal auch im Privaten und das Erreichte wird kritisch hinter-
fragt. Die berufliche Situation dieser Generation ist gekennzeichnet durch hohe Leis-
tungsbereitschaft und Leistungsorientierung, viele Karriereoptionen sind durch Angehé-
rige der eigenen oder der alteren Generation besetzt, was oft auch zu Resignation fuhrt
(Bruch et al., 2010, S. 107; Rump & Eilers, 2013, S 74 f. ).

2.4.2.3 GenerationY

Die Angehdrigen dieser Generation (die ab 1980 geborenen) werden haufig auch als
Millenials oder Digital Natives (siehe Abschnitt 2.4.3) bezeichnet. Dieser Generation
wird eine hohe Medienkompetenz und Multitaskingfahigkeit zugesprochen (Rump &
Eilers, 2013, S. 160). Die Vertreterinnen und Vertreter der Generation Y durchbrechen
haufig die ,klassische, lineare® Lebensplanung (Rump & Eilers, 2013, S. 71ff.), indem
sie studieren, dann arbeiten und danach wieder studieren. Sie haben bereits als Ju-
gendliche Autonomie uber ihren eigenen Freundeskreis und Mitspracherecht bei Fami-
lienentscheidungen. Diese Generation weil3, dass sie hart arbeiten muss, um das Ni-
veau zu halten, dass sie vom Elternhaus gewohnt ist. Die Angehérigen dieser Genera-
tion sind extrinsisch motivierbar, aber nicht um jeden Preis. Sie leben vergleichsweise
lange bei den Eltern, gleichzeitig ist ihnen aber Selbstandigkeit in dem Sinne, wie sie
ihr Leben flhren und gestalten sehr wichtig. Neben der Multitaskingfahigkeit werden

ihnen auch hohe Technologieaffinitat und Flexibilitdt zugeschrieben.

Unterschiedliche Einstellungen bezlglich haufigerer Arbeitsplatzwechsel, die von der
alteren Generation als Treuelosigkeit und Unzuverlassigkeit angesehen werden, sind
fur die Angehdrigen der jingeren Generation hingegen ein natirlicher Prozess in Zei-
ten von Arbeitsplatzunsicherheit und reduzierter Bindung an den Arbeitgeber (Rump &
Eilers, 2013, S. 258).

Der unterschiedliche Umgang mit Medien der verschiedenen Generationen zeigt sich

auch, wenn beispielsweise jlingere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen Multitasking be-
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treiben: Wenn Digital Natives zugleich im Internet surfen, SMS schreiben und E-Mails
beantworten, erweckt das bei alteren oft den Eindruck, die jungere Generation nehme
ihren Job nicht ernst. Der Vorteil wiederum dabei ist, dass jingere auch in stressigen
Situationen und bei einer Fllle neuer Entwicklungen die Ubersicht behalten kénnen
(Rump & Eilers, 2013, S. 259). Diese Verschiedenheit der Generationen kann durch-
aus eine Quelle von Argumenten oder eine Quelle von Lernen, Produktivitat und Inno-

vation fur eine Organisation sein (Paine, 2006, https://workfamily.sas.upenn.edu,

7.4.2015). All diese Zuschreibungen zu den verschiedenen Generationen bedeuten
allerdings keineswegs, dass sich ein Individuum, das sich aufgrund seines Geburts-
jahrgangs eindeutig einem Generationen-Cluster zuordnen lasst, sich auch ,generatio-
nentypisch” verhalt (Rump & Eilers, 2013, S. 77).

Hinsichtlich der Nutzung von Technologie und Computer wird oft auch auf ein Genera-
tion Gap zwischen den Angehdrigen der jungen Generation, die den neuen Medien
aufgeschlossen sind und alteren Kohorten hingewiesen, es gibt die sogenannten Digi-
tal Natives und Digital Immigrants. Diese zwei Generationenbegriffe sollen im nachsten

Abschnitt kurz erlautert werden.

2.4.3 Digital Natives und Digital Immigrants

Der Begriff der Digital Natives, gepragt von Marc Prensky (2001, S. 1), bezeichnet die
Generation derjenigen, die mit der digitalen Technologie aufgewachsen sind und die ihr
ganzes bisheriges Leben umgeben von den neuen Technologien und unter Verwen-
dung dieser verbracht haben (Computer, Videospiele, Videokameras, Mobiltelefone,...).
Prensky bezeichnet sie als die native speakers der digitalen Sprache von Computern
und Internet. Im Gegensatz dazu bezeichnet er all jene, die sich die neuen Technolo-
gien zu einem spateren Zeitpunkt angeeignet haben, als Digital Immigrants (Prensky,
2001, S.2). Digital natives und Digital Immigrants unterscheiden sich auch durch ihre
Herangehensweise an neue Technologien oder Medien. Wahrend Digital Natives ver-
suchen, durch Versuch und Irrtum das System zu erforschen und dann alle Funktionen
ausfuhren koénnen, lesen Digital Immigrants zuerst die Bedienungsanleitungen. Im
Endeffekt kbnnen dann beide Generationen gleich gut mit den Technologien umgehen,

nur ihre Herangehensweise mag unterschiedlich sein (Gunther, 2006, S. 42).

Der Begriff der digitalen Spaltung (Digital Divide) bezeichnet die Ungleichheit im Zu-
gang zur Nutzung von digitalen Technologien oder des Internets und den Ausschluss
bestimmter Bevolkerungsgruppen von der Informations- und Kommunikationstechno-
logie. Dies ist gleichbedeutend mit einem reduzierten Zugang zu Informationen und

Wissen (Gunther, 2007, S. 25). Im Hinblick auf unterschiedliche Altersgruppen oder
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Generationen spricht die Forschung auch von einem sogenannten ,Grey Digital Divi-
de”, indem die Schere zwischen den aktuellen und den notwendigen IT Kenntnissen
bei alteren Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen in der Belegschaft weiter aufgeht, sowie
auch die Schere zwischen Technologieverwendung und Technologiezugang zwischen
alteren und juingeren Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen. Die Konsequenz daraus ist,
dass das Bemuhen, altere Beschéftigte im Betrieb zu halten und deren Fahigkeiten im
Umgang mit neuen Technologien zu erhdhen, wesentliche Aufgaben der Personalent-
wicklungsfunktion werden (Friedberg, 2003, zitiert in Rizzuto et al., 2011, S. 1612 f.)

Verschiedene Phanomene im Verhalten und in der Einstellung zu IT Systemen lassen
sich allerdings nicht allein durch Unterschiede im chronologischen Alter erklaren. So
Iasst sich bezweifeln, dass alle Angehdrigen der Generation der Millenials oder Digital
Natives, die nach 1980 geboren sind, wirklich homogen in ihren Einstellungen und im
Nutzerverhalten sind (Margarayn, Littlejohn & Vojt, 2011, S. 429).

2.4.4 Kognitives Alter

Wie vorhin erwahnt, lassen sich altersstrukturelle Unterschiede im Hinblick auf ver-
schiedene Phanomene in Verhalten und Einstellung zu IT Systemen nicht allein durch
Unterschiede im chronologischen Alter erkldren. Ebenso kann auch jegliche Forschung
im Hinblick auf altersbezogene Verhaltensmuster nicht zielfihrend mit dem chronologi-

schen Alter erklart werden (Barak & Schiffman, 1981, www.acrwebsite.org, 10.4.2015).

Aus diesem Grund wird vermehrt das Konstrukt des kognitiven Alters in die Forschung

einbezogen.

Das chronologische oder kalendarische Alter bezeichnet das Alter einer Person basie-
rend auf ihrem Geburtsdatum. Das kognitive Alter hingegen beruht auf der Selbstwahr-
nehmung des Individuums in Bezug auf sein Alter. Der Begriff des kognitives Alters
wurde etabliert von Barak & Schiffman und basiert auf dem Modell von Kastenbaum,
Derbin, Sabatini & Artt aus dem Jahre 1972 (S. 206), die es als personales Alter be-
zeichnen. Das personale Alter nach Kastenbaum et al. umfasst vier Dimensionen: das
Alter, wie jemand aussieht, das Alter, wie sich jemand fihlt, wie er/sie Dinge tut und
das Alter der Interessen (Look Age, Feel Age, Do Age und Interest Age). Dabei zeigte
sich, dass Versuchspersonen allgemein ihr personales Alter jinger einschatzen als das
chronologische und dass mit zunehmendem chronologischen Alter, die Individuen sich
junger bezuglich ihres personalen Alters fihlen. Innerhalb der vier Dimensionen zeig-
ten sich die groRten Unterschiede zwischen dem chronologischen Alter und dem Inte-
rest Age, wahrend das Look Age dem tatsachlichen chronologischen Alter am nachs-

ten kam.
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In der Weiterfiihrung dieses Konzepts, durch Barak und Schiffman, sie bezeichnen es,
wie bereits erwahnt, als kognitives Alter, als ein Mal} fir das selbstempfundene Alter,
beruht ebenfalls auf den vier Dimensionen des Modells von Kastenbaum et al. Auch in
der Untersuchung von Barak & Schiffman zeigte sich eine nur maige Ubereinstim-
mung zwischen den vier Dimensionen und dem chronologischen Alter. Die grofite
Ubereinstimmung findet sich demnach auch hier im Bereich des Look-Age (44%) und
ist am geringsten fir das Interest-Age (16%). Auch hier zeigte sich, dass die Mehrheit

der Untersuchten sich jlinger als ihr chronologisches Alter einstufen.

Das kognitive Alter hat einen entscheidenden Einfluss auf die Einstellung zu neuen
Technologien und deren Verwendung (Hong, Lui, Hahn, Moon & Kim, 2013, S.126). In
einer Studie dieser Autoren zeigte sich, dass Versuchspersonen, die ihr chronologi-
sches und ihr kognitives Alter unterschiedlich einschatzen, auch eine unterschiedliche
Beurteilung der Technologien hinsichtlich der angenommenen Nutzlichkeit, des erwar-
teten Vergnigens und der subjektiven Norm vornehmen, als dies Versuchspersonen
tun, bei denen das chronologische und kognitive Alter Ubereinstimmt. Ubereinstim-
mung zwischen beiden Gruppen gab es nur in Bezug auf die Einschatzung der Ein-

fachheit in der Anwendung.

2.4.5 Altersstrukturelle Unterschiede und IT

Des weiteren hangt die Einstellung zu Informationstechnologie nicht primar vom indivi-
duellen Alter oder dem Alterwerden per se ab, wie gangige Stereotype vermuten las-

sen, sondern wird stark von kontextuellen Einflussfaktoren gepragt.

In einer von Rizzuto ( 2011, S. 1618) durchgeflhrten Studie reagierten altere Mitarbei-
ter und Mitarbeiterinnen mit gréf3erer Zufriedenheit auf die Einfihrung eines neuen IT
Systems, als ihre jingeren Kollegen und Kolleginnen. Damit widerlegte sie auch die
konventionelle Meinung, dass sich altere Erwachsene IT Innovationen gegeniber ab-
lehnend verhalten. Diese Erkenntnis sollten sich Organisationen auch zu Nutze ma-
chen, um altere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen bei IT Umstellungen zu unterstitzen
und von den Vorteilen einer altersdiversen Belegschaft zu profitieren (Rizzuto, Cherry
und Le Doux, 2012, S. 248).

In einer Studie, durchgefluhrt von Morris, Venkatesh & Ackerman (2005, S. 71), die
mdgliche Unterschiede durch Geschlecht und Alter im Hinblick auf Verwendung und
Adaption von Technologien der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen untersuchte, zeigte
sich bei kurzfristigen Nutzungsentscheidungen, dass bei den alteren die Einstellung,
die subjektive Norm und die erwartete Kontrolle des Verhaltens (perceived behavioral

control) das Technologienutzungsverhalten beeinflussten, wahrend bei ihren jingeren
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Kollegen und Kolleginnen, nur die Einstellung darauf Einfluss hatte. Bei langfristigen
Nutzungsentscheidungen wurde auch bei alteren Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen die
Bedeutung der subjektiven Norm reduziert. Im Hinblick auf die Wahrnehmung und Ent-
scheidung zur Nutzung von Technologien, zeigte diese Studie auch, dass angenom-
mene Unterschiede zwischen Mannern und Frauen im Hinblick auf das Alter interpre-
tiert werden mussen. Als Erklarung kénnte einerseits die Tatsache dienen, dass die
Sozialisierung von Frauen und Mannern in der post-feministischen Zeit ahnlicher war,
als in der Vergangenheit. Eine zweite, mdgliche Erklarung kénnte sein, dass jlingere
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, sowohl Frauen als auch Manner, einer gréReren
Menge von Technik ausgesetzt waren, als dltere Frauen, und daher Geschlechterun-
terschiede in wichtigen Bereichen minimiert werden. Dies kénnte auch bedeuten, dass,
wenn diese jungere Kohorte alter wird, es mdglicherweise noch weniger Unterschiede

im Technologienutzungsverhalten zwischen den Geschlechtern geben wird.

Im bisherigen Verlauf der Arbeit wurden, die fur diese Arbeit relevanten Fachbegriffe
erklart und mit theoretischen Konzepten sowie empirischen Belegen verknupft. Ausge-
hend vom Begriff der computervermittelten Kommunikation, ihren verschiedenen Er-
scheinungsformen und einigen ausgewahlten Aspekten, wurde in weiterer Folge der
Terminus Diversity definiert. Danach folgten Betrachtungen zum Thema Diversityma-
nagement sowie ndhere Details zum Begriff der Altersdiversitat. In weiterer Folge wur-
den die Generationen, welche in dieser Arbeit untersucht werden sollen, und deren
Eigenschaften prasentiert. AbschlieRend wurden altersstrukturelle Unterschiede im
Hinblick auf computervermittelte Kommunikation sowie das Konzept des kognitiven
Alters und welchen Einfluss es auf die Einstellung zur computervermittelten Kommuni-

kation hat, vorgestellt.

Im nun folgenden Kapitel sollen die einzelnen Schritte bei der empirischen Untersu-
chung naher erlautert werden, die Vorgehensweise bei der empirischen Untersuchung

naher erlautert werden.
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3 Empirischer Teil

In diesem Abschnitt soll nun das Vorgehen bei der empirischen Untersuchung naher
erlautert werden. Zunachst werden die Erhebungsmethode das Erhebungsinstrument
vorgestellt. Danach folgt die Beschreibung der Auswahl der Interviewteilnehmer und
Interviewteilnehmerinnen und es wird Uber die Durchfiihrung der Erhebung berichtet.
Im letzten Teil dieses Kapitels wird die Auswertungsmethode samt dem Kategoriensys-

tem prasentiert.

3.1 Dokumentation des Vorverstandnisses

Das Vorverstandnis zu dem Thema beruht einerseits auf der beruflichen Erfahrung der
Autorin mit computervermittelter Kommunikation und in einem virtuellen Arbeitsumfeld,

andererseits auf deren Interesse am Thema Diversity.

3.2 Dokumentation und Begriindung der Erhebungsmethoden

Da es sich bei der Fragestellung computervermittelte Kommunikation und mdgliche
altersstrukturelle Unterschiede um ein, in dieser Kombination relativ junges For-
schungsthema handelt, wurde ein qualitativer Ansatz als Forschungsdesign gewahlt.
Nach Flick (2010, S. 25) ist qualitative Forschung immer dort zu empfehlen, wo es um
die ErschlieBung eines bislang wenig erforschten Bereichs geht. Qualitative Forschung
will Lebenswelten aus der Sicht der handelnden Menschen beschreiben und damit zu
einem besseren Verstandnis sozialer Wirklichkeit beitragen und es geht darum, sich
am Alltagsgeschehen und Alltagswissen der Untersuchten zu orientieren und subjekti-
ve Sichtweisen zu erfragen (Flick 2010, S. 14). Dabei geht qualitative Forschung von
einem Prinzip der Offenheit aus, die Fragen zur Erhebung werden offen formuliert
(Flick, 2013, S. 23 ff), im Gegensatz zu quantitativer Forschung, die ein hohes Mal} an

Standardisierung der Datenerhebung aufweist.

Zur Erhebung der Daten wurde die Methode des Experteninterviews gewahlt. Das
Experteninterview wird verwendet, wenn es darum geht, soziale Sachverhalte zu re-
konstruieren. Man befragt dabei Menschen, die aufgrund ihrer Beteiligung Experten-
wissen Uber diese Sachverhalte erworben haben. Experten sind in diesem Zusam-
menhang die Interviewpartner, die Spezialwissen uber die zu erforschenden Sachver-
halte haben, das Experteninterview ist die Methode, um dieses Wissen zu erschlie3en
(Glaser & Laudel, 2009, S. 12 f.). Die Interviews sollten in Form eines Leitfadeninter-
views erfolgen. Leitfadeninterviews arbeiten mit vorgegebenen Themen und einer Fra-
geliste. Der Leitfaden enthalt Fragen, die in jedem Interview beantwortet werden mus-

sen, aber die Frageformulierungen und die Reihenfolge sind nicht verbindlich, sondern
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sollen ahnlich einem naturlichen Gesprachsverlauf ablaufen. Da es um die Rekonstruk-
tion von sozialen Sachverhalten geht, soll Uber die Frageliste auch sichergestellt wer-
den, dass die Interviewpartner zu allen wichtigen Aspekten Informationen geben (Gla-
ser & Laudel, 2009, S. 42).

3.2.1 Interviewleitfaden

Der Interviewleitfaden sollte dazu dienen, die Interviewten zu motivieren Uber ihre ei-
genen Erfahrungen im Zusammenhang mit computervermittelter Kommunikation zu
berichten und dariber zu reflektieren. Die Inhalte des Interviewleitfadens flr die Exper-
teninterviews wurden einerseits von den Untersuchungsfragen abgeleitet, andererseits
wurden Stimuli auch aus der Theorie Ubernommen, wurden aber auch von den eige-
nen Erfahrungen der Autorin in einem virtuellen Arbeitsumfeld beeinflusst. Der Leitfa-
den war in finf Themenbereiche gegliedert, die sich an den Untersuchungsfragen ori-

entierten.

3.2.2 Aufbau des Interviewleitfadens

* Im ersten Themenbereich des Leitfadens ging es um Unterschiede in der Wahr-
nehmung der computervermittelten Kommunikation. Welche Bedeutung die
computervermittelte Kommunikation fir die Befragten hat und wo die Vorteile
bzw. Nachteile gesehen werden. Weitere Stimuli waren Beziehungen, Einfuh-
rung neuer IT Systeme, Training. Beispiele fur Fragen:

o Wie erleben Sie die Einfiihrung neuer IT Anwendungen und Systeme in Ih-

rer Organisation?

o Wie gelingt es Ihnen, sich mittels verschiedener Formen der computervermit-
telten Kommunikation auszudriicken? Fiihlen Sie sich verstanden, kommt an

was Sie meinen?

* Im zweiten Teil des Interviewleitfadens ging es darum, die Einstellung der Teil-
nehmer und Teilnehmerinnen zu computervermittelter Kommunikation abzufra-
gen, sowie positive und negative Aspekte, Selbstsicherheit im Umgang mit com-
putervermittelter Kommunikation. Weitere Stimuli waren: Multitasking, Probleme
mit IT Systemen. Beispielfragen:

o Wie sicher fiihlen Sie sich im Umgang mit E-Mail, Internet, Chatten in Foren,
Présentieren in virtuellen Meetings, Hochladen oder Versenden von Datei-
en?

o Wenn die Einfiihrung neuer IT Systeme angekiindigt wird, wie reagieren Sie,

wie sind lhre Erwartungen?
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Im dritten Teil des Leitfadens wurde erhoben, welche Formen der computerver-

mittelten Kommunikation verwendet werden, nach welchen Kriterien die ver-

schiedenen Medien ausgewahlt und eingesetzt werden, um eine Nachricht zu

Uberbringen. Es wurde auch nach Situationen gefragt, in denen Face-to-Face

Kommunikation bevorzugt wird. Beispielfragen aus diesem Themenblock:

o In welcher Form (iberbringen Sie negative Nachrichten, wie positive?

o Wie nutzen Sie die Mbglichkeiten, die die computervermittelte Kommunikati-
on bietet, fiir eine bessere Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben?

Im vierten Teil des Erhebungsinstrumentes ging es um den Aufbau sozialer Be-

ziehungen mittels computervermittelter Kommunikation und ob Gber computer-

vermittelte Kommunikation Vertrauen aufgebaut werden kann. Weiters wurde

gefragt, wie sich die Beziehungen zu Kolleginnen und Kollegen und auch

zum/zur Vorgesetzten gestalten, Beispielfragen dazu:

o Wie bauen Sie eine Beziehung zu Teammitgliedern im virtuellen Team auf,
wie schnell kbnnen Sie Vertrauen aufbauen?

o Wirden Sie sich manchmal mehr Face-to-Face Kommunikation wiinschen,
mit wem?

Im flnften und letzten Teil des Leitfadens ging es schlieRlich um mdgliche Be-

lastungen, die im Zusammenhang mit computervermittelter Kommunikation ent-

stehen sowie deren Bewaltigung. Stimuli waren auch noch: gesundheitliche Be-

lastungen, Schnelligkeit und Druck zu antworten, Auswirkungen auf die Work-

Life Balance.

o Wie beeinflusst die Méglichkeit der dauernden Verbindung zur Arbeit — etwa
via Smartphone — Ihr Privatleben? (24 x 7 Erreichbarkeit)

o Empfinden Sie die Schnelligkeit computervermittelter Kommunikation

manchmal als Belastung? Inwiefern?

Die Organisation der Vorbereitung und der Durchfihrung der Interviews wurde in An-

lehnung an die ,Checkliste zur praktischen Durchfiihrung qualitativer Interviews* von

Kruse (2014, S. 268) vorgenommen.

3.3 Dokumentation und Begrindung des Samples/der Fall-

auswahl

Zur Auswahl der Interviewpartner und Interviewpartnerinnen wurde ein gezieltes Samp-

ling angewendet. Die Studienteilnehmer und Studienteilnehmerinnen wurden im

Freundes- und Bekanntenkreis sowie im beruflichen Umfeld rekrutiert. Dabei wurde
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eine mdglichst gleichmaRige Altersverteilung der Interviewpersonen angestrebt. Die
Teilnehmer und Teilnehmerinnen wurden in Anlehnung an die Generationenmodelle in
der Literatur in drei Altersgruppen eingeteilt: Generation Y (bis 30 Jahre), Generation X
(ab 30 Jahre ), Baby Boomer (ab 50 Jahre). Die weiteren Auswahlkriterien neben dem
Alter, waren Arbeitserfahrung in computervermittelter Kommunikation, Moglichkeit von
Telearbeit, wenn moglich auch in einem virtuellen Team. Eine ausgewogene Ge-
schlechterverteilung wurde nicht angestrebt, da es bei der vorliegenden Studie primar
um altersspezifische Unterschiede und nicht um genderspezifische Unterschiede ging.

An der Befragung nahmen zwdlf Frauen und sieben Manner teil.

Tabelle 1: Zusammensetzung des Samples

VI Generation | Geschlecht Branche
y0im GenY mannlich Consumer Electronic
y02m GenY mannlich Consumer Electronic
y03w GenY weiblich Consumer Electronic
y04w GenY weiblich Consumer Electronic
y05w GenY weiblich Consumer Electronic
y06w GenY weiblich Software

y07w GenY weiblich Consumer Electronic
x01m GenX mannlich Consumer Electronic
x02w GenX weiblich Informationstechnologie
x03w GenX weiblich Informationstechnologie
x04m GenX mannlich Consumer Electronic
x05w GenX weiblich Informationstechnologie
x06m GenX mannlich Informationstechnologie
b01w Baby Boomer | weiblich Informationstechnologie
b02w Baby Boomer | weiblich Luftfahrt

b03w Baby Boomer | weiblich Kultur

b04m Baby Boomer | mannlich Consumer Electronic
b05w Baby Boomer | weiblich Consumer Electronic
b06m Baby Boomer | mannlich Consumer Electronic

3.4 Durchfiihrung der Erhebung

Zur Datenerhebung wurden 19 Leitfadeninterviews als Experteninterviews durchge-
fuhrt. Diese erfolgten als Einzelinterviews im Face-to-Face Setting. Alle Interviews

wurden mittels iPhone aufgezeichnet. Die Mdglichkeit der telefonischen Befragung
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musste nicht in Anspruch genommen werden, da alle Teilnehmerinnen und Teileneh-
mer Zeit fur ein Face-to-Face Gesprach fanden. Die Interviewdauer lag durchschnittlich
bei 47 Minuten, wobei das langste Interview 1 Stunde und 10 Minuten und das kirzes-

te 31 Minuten dauerten.

Der Ort des Interviews durfte von den Interviewpartnern und Interviewpartnerinnen
selbst bestimmt werden, die Mehrheit der Befragungen wurde am Arbeitsplatz durch-
gefuhrt. Es kam nur bei zwei Interviews zu Unterbrechungen, die aber keinen stéren-

den Einfluss hatten, es gab auch keinerlei Stérungen durch Smartphones.

3.4.1 Interviewdurchfiihrung

Der Ablauf der Interviews gestaltete sich wie folgt, ebenfalls in Anlehnung an Kruse
(2014, 265 ff.):

Zum Einstieg wurden der Inhalt des Forschungsprojektes und das Ziel der Befragung
vorgestellt. Danach folgte die Zusage auf Vertraulichkeit und Anonymitat sowie der
Hinweis auf die Aufzeichnung der Gesprache, wozu die Zustimmung der Teilnehmerin-
nen und Teilnehmer eingeholt wurde. Danach erfolgte eine Testaufnahme. Vor dem
Beginn der eigentlichen Interviews wurden kurz die wichtigsten verwendeten Fachbe-
griffe erklart, um von einem gemeinsamen Verstandnis zwischen Interviewerin und
Interviewpartnern und Interviewpartnerinnen auszugehen. Wenn es keine Fragen von
Seiten der Teilnehmerlnnen mehr gab, wurde die Aufnahme gestartet und das Inter-
view nach dem Interviewleitfaden (siehe Anhang) durchgefiihrt. Am Schluss wurde
nachgefragt, ob die Interviewperson noch Anmerkungen machen méchte oder ob etwa-
ige Fragen aufgekommen sind. Dann wurde die Aufnahme beendet. Im Anschluss
wurde noch die Selbsteinschatzung der Befragten hinsichtlich ihres kognitiven Alter
abgefragt, sowie die Dauer der Arbeitserfahrung mit computervermittelter Kommunika-
tion. Abschlieend wurden die Einverstandniserklarungen zur Weiterverwendung der
erhobenen Daten unterschrieben und den Teilnehmern und Teilnehmerinnen fir die

Teilnahme gedankt.

Die von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern am haufigsten genannten Beweggrin-
de zur Teilnahme waren einerseits das Interesse am Thema, andererseits die Bereit-
schaft zur Unterstitzung flr Studierende, basierend auf eigenen Erfahrungen als Stu-
dent oder Studentin. Die Interviewsituation wurde von den Teilnehmern und Teilneh-
merinnen durchwegs als angenehm und entspannt empfunden, es gab keine Hinweise
auf sozial erwlinschte Antworten und die Fragen wurden mit groRer Offenheit beant-
wortet. Von vielen der Befragten kam auch das Feedback, dass sie durch das Interview

erstmals zum Reflektieren Uber das Thema computervermittelte Kommunikation ange-
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regt worden seien und sie sich vorher noch nie oder kaum Gedanken Uber ihren Um-
gang damit und wie computervermittelte Kommunikation ihr Leben beeinflusst, ge-
macht hatten. Mehr als die Halfte der Teilnehmer und Teilnehmerinnen mdchte auch

Uber die Ergebnisse der Studie informiert werden.

Die aufgezeichneten Gesprache wurden danach unter Verwendung der F5 Transkripti-
ons-Software in Schriftsprache transkribiert. Die Satzstellung wurde nicht korrigiert,
Firmen- und Ortsangaben wurden anonymisiert, die Namen der Teilnehmer wurden
zwecks Anonymisierung codiert. Aus Datenschutzgriinden werden die Rohdaten der

Interviews nicht in die vorliegende Arbeit integriert.

3.5 Dokumentation der Auswertungsmethode

Qualitative Erhebungsmethoden erzeugen Texte als Material, eine Methode der Aus-
wertung ist die qualitative Inhaltsanalyse. Mit der qualitativen Inhaltsanalyse werden
den Texten Daten entnommen und eine Informationsbasis geschaffen, die nur noch die
Informationen enthalten soll, die fir die Beantwortung der Forschungsfrage relevant
sind (Glaser & Laudel, 2009, S. 199).

Es gibt verschiedene Techniken qualitativer Inhaltsanalysen, fir die vorliegene Unter-
suchung wurde die Technik der Strukturierung gewahlt. Diese gilt als die zentralste
inhaltsanalytische Technik (Mayring, 2015, S. 97) und soll eine Struktur aus dem Ma-
terial herausfiltern. Diese Struktur wird durch das Kategoriensystem an das Material
herangetragen und die entsprechenden Textstellen werden extrahiert. Zunachst wer-
den Kategorien definiert, diese werden deduktiv aus den Theorien hergeleitet. Danach
werden konkrete Textstellen, die unter eine Kategorie fallen und als aussagekraftiges
Beispiel dienen kénnen, als sogenannte Ankerbeispiele definiert, die zur Orientierung
dienen kdnnen. Fur Textstellen, die nicht eindeutig einer Kategorie zugeordnet werden
kénnen, werden Regeln formuliert, wann eine Textstelle in eine bestimmte Kategorie
fallt. Diese Kodierregeln werden im Kodierleitfaden zusammengefasst. Mayring unter-
scheidet vier Formen der Strukturierung, die formale, die inhaltliche, die typisierende
und die skalierende Strukturierung. Fir diese Arbeit entschied sich die Autorin fur die
inhaltliche Strukturierung (Mayring 2015, S. 103). Bei der inhaltlichen Strukturierung
geht es darum, bestimmte Aspekte und Inhalte aus dem Material herauszufiltern und
zusammenzufassen, um die einzelnen Aussagen besser miteinander in Beziehung
setzen zu konnen. Welches Material extrahiert wird, wird durch das vorhin erwahnte
Kategoriensystem definiert und dieses bildet auch das Kernstiick der strukturierenden

Inhaltsanalyse und soll im folgenden dargestellt werden.
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3.5.1 Das Kategoriensystem

Das Kategoriensystem flr die vorliegende Inhaltsanalyse wurde deduktiv in Anlehnung
an die Theorie und die Fragestellungen, sowie orientiert an den Leitfadenfragen entwi-
ckelt, und themenweise zusammengeordnet. Es wurden 22 Subkategorien gebildet, die

zu insgesamt 7 Hauptkategorien zusammengefasst wurden:

Tabelle 2: Kategoriensystem

Hauptkategorie Subkategorie

K1 Bedeutung Bedeutung.

K2 Image, Einstellung Vorteile und Nachteile
Akzeptanz neuer Technologien
positive Aspekte, negative Aspekte
Zufriedenheit

K3 Beziehungen Interaktion und soziale Beziehungen

Aufbau von Beziehungen und Vertrauen

Stdérungen, Unterbrechungen

Beziehung zu Vorgesetzten

K4 Selbstwirksamkeit Selbstwirksamkeit

K5 Verwendung Verwendung der computervermittelten Kommunikation

Bevorzugung von Face-to-Face Kommunikation

Virtuelles Lernen

Multitasking
K6 Work-Life Balance Work-Life Balance

K7 Belastungen und Belastungen durch computervermittelte Kommunikation
deren Bewaltigung

Bewaltigung der Belastungen

Schnelligkeit

Bewaltigung der Schnelligkeit

Gesundheitliche Belastungen

Bewaltigung gesundheitlicher Belastungen

Gewdlnschte Unterstutzung zur Bewaltigung der Belastungen

Die Erstellung des Kategoriensystems und die Markierung von Fundstellen und Zuord-

nung zu den Kategorien wurde mit der Software QCAmap (www.gcamap.org,

3.8.2015) vorgenommen. In einem ersten Materialdurchlauf wurden die Textstellen den
Kategorien zugeordnet. Danach wurden die Fundstellen extrahiert und in weiteren
Schritten paraphrasiert und zu den Unterkategorien und in weiterer Folge zu den
Hauptkategorien zusammengefasst. Dies erfolgte jeweils fir die Generation Y, Genera-

tion X und die Generation Baby Boomer.
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4 Ergebnisse

Die nun folgende Darstellung der Ergebnisse aus den Interviews mit den Befragten der
drei Generationen erfolgt in Anlehnung an das in Kapitel drei vorgestellte Kategorien-
system. Es werden anhand der Subkategorien jeweils die Ergebnisse fur die Generati-
on Baby Boomer, Generation X und Generation Y dargestellt und unter die jeweilige
Hauptkategorie subsummiert. Die Aussagen der Interviewteilnehmer und Interviewteil-
nehmerinnen werden durch Zitate aus den Interviews verdeutlicht, wobei die Informati-
on, von welchem Interviewpartner und aus welcher Zeile der Transkription das Zitat

stammt, in Klammer angefuhrt ist.

4.1 Kategorie Bedeutung der computervermittelten Kommuni-

kation

Computervermittelte Kommunikation hat Gbereinstimmend fiir alle Befragten aller Ge-
nerationen groRe Bedeutung und ist ein wichtiger, meist integraler Bestandteil der tag-
lichen Arbeit. Sie bringt einerseits Erleichterungen mit sich, andererseits ist den Teil-
nehmern und Teilnehmerinnen durchaus die Abhangigkeit von deren Funktionieren

bewusst.

LAIso es ist definitiv essentiell, also nicht wegzudenken. Ich kénnte ohne E-Mails

und co nicht arbeiten.” (yO5w/09 )
» In meiner Tétigkeit bin ich fast zur Gdnze davon abhéangig.” (x03w/11)

»,Flr meinen Bereich und meine tagliche Arbeit ist es quasi das Um und Auf.”
(b01w/09).

4.2 Kategorie Image / Einstellung

Diese Kategorie beinhaltet die Fragen nach den Vorteilen und Nachteilen, sowie nach
positiven und negativen Aspekten der computervermittelten Kommunikation. Weiters
wird nach der Akzeptanz neuer Technologien durch die Interviewteilnehmer und Inter-
viewteilnehmerinnen sowie nach deren Zufriedenheit mit den Technologien, die ver-

wendet werden, gefragt.

4.2.1 Vorteile/Nachteile der computervermittelten Kommunikation

Einleitend ist zu sagen, dass alle Befragten in allen Generationenclustern im Bereich
der computervermittelten Kommunikation sowohl Vorteile als auch Nachteile sehen. Es

gibt niemand, der oder die nur Vorteile oder nur Nachteile erkennt. Computervermittelte
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Kommunikation wird als ,zweischneidige Angelegenheit* betrachtet, die einerseits hilf-

reich ist, aber auch Gefahren mit sich bringt.
4.2.1.1 Generation Baby Boomer

Als Nachteile werden die Moglichkeit der Rund-um-die-Uhr-Erreichbarkeit genannt so-
wie die Tatsache, dass computervermittelte Kommunikation viel zu oft eingesetzt wird,
anstatt Dinge im personlichen Kontakt per Telefon oder Face-to-Face zu klaren. Es
kommt zu Missverstéandnissen, es wird nicht genug erklart; in der Anonymitat werden

Dinge kommuniziert, die man Face-to-Face so nicht aussprechen wirde.

» -...teilweise zu viel, zu oft eingesetzt, schrénkt die Face-to-Face Kommunikation
dadurch zu stark ein,....“ (b04m/4).

Als klaren Vorteil sehen die Befragten die Erleichterungen in der Arbeit, die die compu-
tervermittelte Kommunikation mit sich bringt, wie die Mdglichkeit des mobilen Arbeitens
und der leichten Erreichbarkeit. AuRerdem fihrt die Verschriftlichung der Kommunika-
tion oft zu mehr Klarheit und es kann eine gréRere Anzahl von Personen gleichzeitig
informiert werden. Vieles kann per E-Mail oder online erledigt werden; Foren und Chat-

rooms ermoglichen den Austausch mit anderen.
4.2.1.2 Generation X

Die Mdglichkeit der dauernden Verfligbarkeit, verbunden mit Nicht-Abschalten-Kénnen
wird ebenso nachteilig empfunden, wie die Angewohnheit, dass zu schnell E-Mails
geschickt werden und die Kommunikation dadurch unpersdnlicher wird. Dies flhrt auch
vermehrt zu Missverstandnissen. ,.... weil man die Person einfach nicht sieht und die

ganze Kdrpersprache und das alles wegféllt.“ (x02w/19)

Bei den Vorteilen Uberwiegt nach Ansicht dieser Generation eindeutig die Flexibilitat,
die die computervermittelte Kommunikation ermdglicht, die Mdglichkeit ortsunabhangig
zu arbeiten sowie die leichte Verfiuigbarkeit von Informationen fur einen gréReren Ad-
ressatenkreis. Die Mdglichkeit, Dinge zu protokollieren und die Mdglichkeit, emotionale
Inhalte noch einmal zu Uberlegen und umzuformulieren, bevor sie weggeschickt wer-
den, werden ebenfalls als Vorteile genannt. Es ist aber auch klar, dass es sowieso kei-

ne Alternative dazu gibt.

,Positiv, weil man es einfach, weil man gewisse Dinge gar nicht mehr anders, also
da gibt es eigentlich gar keine Alternative dazu, als computervermittelt zu kommuni-
zieren.” (X04m/14)

Einer der Befragten sieht einen Vorteil der virtuellen Kommunikation darin, dass man

sie einfach beenden kann, was bei Face-to-Face Kommunikation nicht so leicht mog-
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lich ist. ,....notfalls: Du kannst auflegen. Das kannst, so gehst nicht raus aus einem
Meetingraum, nicht?* (x06m/71)

4.21.3 GenerationY

Als Nachteil nennen die Befragten hier die mdgliche dauernde Verfligbarkeit — deswe-
gen wird auch die Verwendung von Smartphones zwar als effektiver fur die Arbeit,
aber als nachteilig flr die Freizeit gesehen. Ein weiterer Nachteil ist die Tatsache,
dass das Personliche, Zwischenmenschliche in der Kommunikation fehlt. Es wird zu
schnell, zu viel schriftich kommuniziert, was nicht unbedingt eine Verbesserung mit
sich bringt. ,Erstens, weil es bequem ist, weil man einfach schnell eine E-Mail schi-
cken kann.” (y02m/55)

Genannte Vorteile sind die Moglichkeiten, mit mehreren Personen orts- und zeitunab-
hangig, Uber Landergrenzen hinweg, zu kommunizieren und alle auf dem gleichen In-
formationsstand zu bringen, das vermittelt eine gewisse Transparenz in der Kommuni-
kation. AuRerdem werden die Schnelligkeit der Kommunikation sowie die Mdglichkeit,
Sachverhalte schriftlich festhalten und dokumentieren zu kénnen, als vorteilhaft erach-
tet.

... Und da passiert halt einfach sehr viel i(iber E-Mail. Auch weil man es gleich
schriftlich hat, also das ist fiir viele glaube ich immer so auch zur eigenen Absiche-

rung. Man kann nachher nachvollziehen, dass sich das erledigt hat.* (y04w/17)
Eine Teilnehmerin dieser Generation duRert Bedenken bezlglich der Datensicherheit
und Privatsphare und ist deshalb privat auf jeden Fall lieber offline.
4.2.2 Akzeptanz neuer IT Systeme

In dieser Subkategorie geht es darum, wie die Befragten die Einfuhrung neuer IT Sys-
teme und neuer Softwareanwendungen erleben, und auch darum, wie eine gute Ein-

fuhrung ihrer Meinung nach aussehen kénnte.
4.2.2.1 Generation Baby Boomer:

Im Groflien und Ganzen zeigen sich die Befragten zufrieden, es funktioniert grundsatz-
lich ganz gut, auch wenn die Einflhrung nicht immer positiv erlebt wird und vor allem

im Vorfeld oft Unsicherheit herrscht.

»--...das ist immer, das ist keine gute Nachricht, denn bei uns dauern die Prozesse

immer lange,..“ (b05w/88)

Hauptkritikpunkte sind fehlende Kommunikation und Information, bzw. mangelnde Pla-

nung. Mit einer Ausnahme werden die angebotenen Schulungsmaflnahmen und Schu-
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lungsmaterialien von allen Befragten als ausreichend angesehen: ,Und heute muss ich
sagen, ist das echt super geregelt,...“ (b01w/70), beziehungsweise werden die meisten
Anwendungen als selbsterklarend und nicht so kompliziert empfunden, ,,...learning by
doing....“ (b06m/71). Und im Falle des Falles ist oft, allerdings nicht in allen Unterneh-
men, Unterstltzung durch IT Support vorhanden. ,Wir haben aber auch immer dann

Kontaktstellen, wo man anrufen kann.” (b02w/142)
4.2.2.2 Generation X

Die Einflhrung neuer IT Systeme wird in dieser Altersgruppe von euphorisch und un-
problematisch bis hin zu belastend und eher negativ erlebt, oft erfolgt sie auch zu spat.
Vier der sechs Befragten wirden sich mehr oder bessere Einschulung und Trainings
wuinschen. Bemangelt wird aullerdem schlechte Kommunikation und fehlende Informa-
tion Uber geplante Anderungen und dem damit verbundenen Nutzen fir die Anwende-

rinnen und Anwender.

,Computerprogramme werden oftmals so irgendwie rausgeschossen, dann gibt es
eine kurze Einleitung und das wars und damit ist der Grad des Bedienungs-Know-

Hows zwischen den einzelnen Mitarbeitern einfach riesengrof3.“ (x01m/36)

Nur einer der Befragten findet die meisten Tools selbsterkldrend und learning by doing
ist ausreichend, aber eigentlich stellt sich die Frage nicht: ,Wenn es jeder verwendet,

muss ich es auch verwenden...." (x06m/31).
4.2.2.3 GenerationY

Ein groRRes Defizit wird auch bei den meisten Teilnehmerinnen und Teilnehmern (funf
von sieben) dieser Generation im Hinblick auf bessere Kommunikation und Information
Uber bevorstehende Anderungen oder Neueinflihrungen beklagt: ,....anstatt dass es
auf einmal da ist. Und dann soll es jeder verwenden.” (y04w/85). Oftmals ist der Zweck
nicht klar, fur eine Teilnehmerin bedeutet es Stress, es gibt zu viele neue Systeme und

sie hat auch schlechte Erfahrungen mit der Einfihrung.

T also wir kriegen da zum Beispiel eine E-Mail, ok, dieses System wird eingefiihrt,
wenn es jetzt wirklich vom Konzern aus ist, und dann kommen immer nur Erinne-
rungs E-Mails, und im Endeffekt weils man gar nicht mehr, wofir das Programm
ist.....“  (yO7w/71).

»-- wird (...) angenommen, dass man sich ja eh selbst hilft.“ (yO5w/68)

71

Die Einflhrung wird auch als ,chaotisch” (y05w/57), ,da gibt es halt so Komplikationen*

(y01m/63) erlebt. Schulung und Training ist in den meisten Fallen vorhanden, wird aber
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als zu wenig oder zumindest verbesserungswirdig empfunden, wobei zwei der Teil-

nehmerlnnen definitiv die Mdglichkeit von Face-to-Face Trainings bevorzugen wirden.

e Ja (Online Trainings) dann von vielen oft aus Zeitgriinden auch nicht so ver-
wendet werden, weil ich glaube ein dezidiertes Training ist hat schon etwas, da ha-

be ich einen Termin, da gehe ich hin.” (yO4w/ 97)

Meist bedeuten neue Systeme eine zusétzliche Belastung und zusatzlichen Zeitauf-

wand, auch wenn sie sich im Nachhinein dann doch als nitzlich herausstellen.

4.2.3 Positive und negative Aspekte der computervermittelten Kommuni-

kation
4.2.3.1 Generation Baby Boomer

Als positive Aspekte werden die Moglichkeit zur Dokumentation und leichten Wieder-
auffindbarkeit sowie die Schnelligkeit der Kommunikation hervorgehoben. AuRRerdem
bietet die computervermittelte Kommunikation eine Vielfalt von Mdglichkeiten mit vielen
Personen gleichzeitig und unabhangig vom Ort zu kommunizieren. Die Schnelligkeit

wird gleichzeitig aber auch als negativ empfunden:

» ES geht alles viel schneller an und fiir sich, es wird aber auch viel mehr, immer je
schneller, desto mehr Daten, desto mehr zu tun, desto schneller miisste man auch

arbeiten eigentlich, das ist wieder ein Nachteil,....“ (b05w/141).

Negativ wird zudem vermerkt, dass ein gewisser Druck besteht, schnell zu reagieren,
andererseits reagieren manche Kommunikationspartnerinnen gar nicht oder geben erst
nach mehrmaligem Nachfassen Feedback. Weiters fallt es oft schwer, abschalten zu
kénnen. Ebenso werden die Fragen rund um den Datenschutz und die Abhangigkeit

von der Technik als negative Aspekte genannt.
4.2.3.2 Generation X

Oft genannte positive Aspekte sind fir die Angehdrigen dieser Generation die ver-
schiedenen Varianten und Kommunikationskanale, die computervermittelte Kommuni-
kation bietet. Ebenso werden die Mobilitat, mobiles Arbeiten und die Mdglichkeit mit
Menschen weltweit zu kommunizieren, ohne reisen zu mussen, positiv beurteilt. Die
Schnelligkeit der Informationsweitergabe an viele Beteiligte und die Mdglichkeit der

Dokumentation und Wiederauffindbarkeit werden als positiv betrachtet, allerdings:

»---POSItiv - schnell, aber das schnell kann auch schnell zum Negativen, vielleicht
wenn man etwas schreibt, vielleicht emotionsgeladen ist, dass man dann ein biss-

chen abwartet, das ist auch der Vorteil auf der einen Seite, weil man kann dann lan-
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ger lberlegen und vielleicht gewisse Sachen wieder zuriicknehmen, indem mans
halt noch nicht abgeschickt hat, das geht halt Face-to-Face nicht.. “ (x03w/96).

Als negative Aspekte werden das Fehlen der zwischenmenschlichen Komponente in
der Kommunikation und damit verbunden fehlende Ruckmeldung uber die Aufmerk-
samkeit der Kommunikationspartner sowie eine Reduktion der persénlichen Kontakte
im Allgemeinen gesehen: ,Jeder starrt nur noch auf irgendein Kasterl, anstatt sich mit
dem next to him zu unterhalten.” (x05w/88). Hinzu kommt die Abh&ngigkeit vom tech-
nischen Funktionieren und anderseits so viel Information, dass man sie gar nicht ver-
arbeiten kann, oftmals ,....planlose Kommunikation, eher Quantitdt statt Qualitat.”
(x01m/60).

4.2.3.3 GenerationY

Als positiv werden von den Befragten dieser Generation die Mdglichkeiten der Doku-
mentation, der Speicherung und des spateren Zugriffs auf Informationen genannt.
Auch die Schnelligkeit, die Effizienz und verbesserte Erreichbarkeit durch die neuen
Technologien werden als positiv erwahnt, ebenso, dass man mit Menschen zeit- und

ortsunabhangig kommunizieren kann.

L2Wirden wir diese Medien nicht haben, kbnnten wir wahrscheinlich gar nicht so viel
miteinander kommunizieren. Und deswegen ist halt, das fiihrt wieder zum Gleichen,

alles viel effektiver und schneller.” (yO3w/155)

Als negativ angemerkt werden das Gefuihl der standigen Erreichbarkeit, ein inflationa-
rer Gebrauch von E-Mail sowie die Abhangigkeit davon, dass die Dinge technisch funk-
tionieren. Teamgeist, personlicher Kontakt und Kommunikation gehen verloren. Eine

Teilnehmerin meldet auch Bedenken bezlglich der Datensicherheit an.

»,Nachteil ist eben, dass du das Gefilihl hast, stdndig erreichbar sein zu missen,
dass du halt immer, wenn du ein Diensthandy hast, dass du immer mit dem Dienst-
handy gehst oder immer die E-Mails abrufst, dass du halt ein schlechtes Gewissen

hast, wenn du friiher gehst oder spater kommst,..” (yO6w/148).

4.2.4 Zufriedenheit

Unter der Subkategorie Zufriedenheit wurden, in Anlehnung an das Technologie Ak-
zeptanz Modell (vgl. Kapitel 2.1.4.1.), die Nutzlichkeit der verwendeten Technologien

und die Einfachheit in ihrer Anwendung abgefragt.
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4.2.41 Generation Baby Boomer

Insgesamt Uberwiegt die Zufriedenheit, die verwendeten Technologien werden als ein-
fach und natzlich befunden, einfach auch deshalb, weil man schon lange damit gear-
beitet hat. Als besonders nutzlich und einfach wird hier das E-Mail erwahnt und An-
wendungen, wie Lync, ein Tool, mit dem man schnell und flexibel Chats und Online
Meetings machen kann. Es ist einfach bequem, wenn man es mit friher vergleicht:
»...die Schnelligkeit des Mediums ist natiirlich bestechend, friiher hast noch Faxe ge-
schickt, hab das noch erlebt, also das ist natiirlich schon viel bequemer geworden....”
(b03w/176). Komplexere Programme verlangen zunachst mehr Auseinandersetzung

und Lernen, bereiten dann aber auch keine Probleme.
4242 Generation X

Auch die Befragten in dieser Generation sind, bis auf eine Ausnahme, durchwegs zu-
frieden, sowohl was die Nutzlichkeit als auch die Benutzerfreundlichkeit der verwende-
ten Technologien anbelangt. Die verwendeten Technologien werden grof3teils als nitz-
lich und einfach in der Anwendung angesehen, einfach auch deshalb, weil manche
schon lange verwendet werden. Auf Platz eins rangiert auch hier das E-Mail: ,Wiirde
ich mal sagen, E-Mail kriegt von mir auf beiden Seiten einen Einser.” (x04m/256), ge-
folgt von Lync, Dropbox und Sharepoint Asnwendungen sowie Skype. Einer der Befrag-
ten bezweifelt bei einer speziellen Software in seiner Organisation allerdings, dass die-

se einen Nutzen flr die User bringt.
4243 GenerationY

In der Generation Y zeigt sich die Mehrzahl der Befragten durchaus zufrieden was die
Nutzlichkeit, ... sehr niitzlich ja, sicher nicht 100 Prozent alle, aber 90 Prozent sind si-
cher sehr niitzlich.“ (y05w/195) und die Benutzerfreundlichkeit der verwendeten Tech-
nologien betrifft. E-Mail wird dabei auch als besonders einfache und nitzliche Anwen-
dung bezeichnet, auch weil es besonders verbreitet ist: ,...also dadurch, dass es so
unerlgsslich ist, beschéftigt man sich auch sehr viel damit. Das liegt nattirlich auf der
Hand.” (y04w/286). Nur eine Befragte dieser Altersgruppe (yO7w/283) bezweifelt die

Nutzlichkeit von E-Mail, es ist zwar relevant, fiihrt aber zu Uberlastung.

4.3 Kategorie Beziehungen

Diese Kategorie erfasst, ob sich Beziehungen durch die Verwendung von computer-
vermittelter Kommunikation verandern, wie leicht oder schwer es fallt, mittels compu-

tervermittelter Kommunikation Vertrauen und Beziehungen aufzubauen und wie die
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Beziehungen zu Vorgesetzten mittels computervermittelter Kommunikation gestaltet

sind.

4.3.1 Veranderung von Interaktionen und Beziehungen

In dieser Kategorie geht es darum, ob sich die Beziehungen und die Interaktionen im
Arbeitsalltag und innerhalb der Organisation durch den vermehrten Einsatz von compu-

tervermittelter Kommunikation verandern.
4.3.1.1 GenerationY

Bei den Angehorigen dieser Generation findet die Mehrheit der Befragten (sechs der
sieben Befragten), dass sich die Interaktionen und Beziehungen veréndern, was aber
nicht per se negativ zu sehen ist. Es gibt Veranderungen auch zum Positiven, so kann
man mit Personen in Kontakt kommen, mit denen man sonst nicht kommunizieren
wurde, die Kommunikation wird auch effizienter. Man traut sich, Dinge zu sagen, die
man im personlichen Gesprach von Angesicht zu Angesicht nicht so direkt sagen wir-
de. Lediglich ein Interviewee findet, dass sich die Beziehungen und Interaktionen nicht
verandern. Die gravierendste Veranderung in den sozialen Beziehungen und Interakti-
onen wird darin gesehen, dass vieles per E-Mail oder schriftlich kommuniziert wird,
was durchaus im personlichen Gesprach oder durch den Griff zum Telefon auch ge-
klart werden kénnte, und dass darunter persdnlicher Kontakt und Teamgeist leiden.

Was fehlt ist der direkte, persdnliche Kontakt zu den Kollegen und Kolleginnen.

R aber es ist doch, also dieses, der soziale Aspekt wird schon, ich finde ein negati-

ver Einfluss drauf, weil man schreibt eigentlich nur,...... “(y07w/48).
4.3.1.2 Generation X

In dieser Gruppe finden flinf der sechs Befragten, dass sich die Beziehungen durch die
computervermittelte Kommunikation verandern, eine weitere Person meint, dass sie

sich andern aber irgendwie auch nicht:

,Und wenn ich mit den Leuten jetzt indirekt kommuniziere, also lber den Computer
kommuniziere, dann kenne ich diese Leute eigentlich aus den Gesprédchen und
Meetings so gut, dass ich auch in der computervermittelten Kommunikation mich
sehr kurz fassen kann.“ (X04m/36)

Die Beziehungen verandern sich dahingehend, dass sie weniger persénlich werden, da
eher schriftlich kommuniziert wird, wobei die nonverbalen Elemente und Zwischentdne

verloren gehen und es zu Missverstandnissen kommen kann.
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. --Ja, es dndert die Beziehungen definitiv. Sie sind weniger tief oder teilweise nicht

vorhanden oder nur Business und Fakt basierend.” (x02w/38)

Einer der Befragten findet die Verdnderungen durchaus positiv und wenn man sich
zumindest einmal auch persdnlich getroffen hat, kann man sich in der weiteren Zu-

sammenarbeit einiges an Reisezeit ersparen.
4.3.1.3 Generation Baby Boomer:

Zwei Personen dieser Altersgruppe finden, dass sich die Beziehungen grundlegend
verandern: flr eine der Befragten definitiv zum Negativen, die andere meint, dass es
durch diese Form der Kommunikation vor allem flr neue Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter schwierig ist, im Unternehmen ,anzukommen® und die entsprechenden Arbeitsbe-
ziehungen aufzubauen. Nur eine Person dieser Altersgruppe findet, dass sie sich nicht
verandern. Die restlichen Befragten dieser Generation sind der Meinung, dass sie sich

nur teilweise verandern, es wird aber auch nicht negativ gesehen.

LAIso finde jetzt, dass E-Mail oder nicht E-Mail das Klima unter uns nicht unbedingt
verbessert oder verschlechtert, es ist eine Notwendigkeit oder nicht, also ich sehe
es eher aus dieser Sicht, auBer man will mit jemandem nicht reden, aber das ist bei
uns glaube ich nicht der Fall.“ (b05w/77)

Einer der Befragten findet, dass durch die technischen Mdglichkeiten der computer-
vermittelten Kommunikation zur Abhaltung von virtuellen Meetings, die Anzahl der
Meetings steigt, wodurch sich aber auch wieder mehr und engerer Kontakt zu Kollegen

und Kolleginnen ergibt.

4.3.2 Aufbau von sozialen Beziehungen und Vertrauen

Diese Subkategorie beschreibt, wie leicht oder schwer es den Befragten fallt, mittels
der computervermittelten Kommunikation mit neuen Kollegen und Kolleginnen in Ar-
beitsteams in Kontakt zu kommen und in weiterer Folge Beziehungen und Vertrauen

aufzubauen.
4.3.2.1 GenerationY

Das Kennenlernen neuer Teammitglieder erfolgt mehrheitlich per E-Mail, Telefon, Chat
oder auch in Telefonkonferenzen, die meistens von Vorgesetzten initiiert werden. Be-
ziehungsaufbau und Aufbau von Vertrauen funktioniert meistens tber die Arbeit und

gemeinsame Projekte. Vertrauen muss ,erarbeitet” werden.

LAIso wenn man einfach das Geflihl hat, da bekomme ich immer eine Antwort und da

bekomme ich die Informationen, die ich brauche oder bekomme die Dateien, die ich
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jetzt suche oder brauche. Und bekomme immer relativ schnell und zuverldssig eine
Antwort, dann kann man auch da schon gewinnen. Obwohl man sich nie getroffen hat.
Ja.” (y04w/510)

Die Qualitat dieser Beziehungen hangt davon ab, wie die Zusammenarbeit mit der/dem
anderen funktioniert, wie verlasslich er/sie ist. Vertrauen hangt aul’erdem davon ab,
wie die andere Person arbeitet. Wenn wenig Interaktion und Feedback kommt, entste-

hen auch leicht Zweifel, ob der/die andere an etwas arbeitet:

eneens hatten auch mal eine Kollegin in den USA, die ganz selten aktiv war, oder wenig,
auf jeden Fall hats auf uns so gewirkt und da wird das Vertrauen nicht so entwickelt,
also man zweifelt da schon daran, ob der andere wirklich noch daran arbeitet, oder

was der macht, und so.” (y07w/518)

Beziehungsaufbau funktioniert auch bei mdglichen Face-to-Face Kontakten bei Mee-
tings, informellen Treffen oder Uber ldnger dauernde Arbeitsbeziehungen. Erst ab dann
wird eventuell auch Uber Privates gesprochen, es geht aber trotzdem oft Gber hofliche
Floskeln nicht hinaus. Eine der Befragten findet auch, in beruflichen Gesprachen sollte
nicht zu viel Zeit flr Privates draufgehen, das muss man aullerhalb der Arbeitszeiten
machen. Es gibt auch Personen, die angeben, dass sie Uber die computervermittelte
Kommunikation keine Beziehung aufbauen kdnnen und demzufolge dann auch Uber
Privates nicht gesprochen wird. Es wird auch beméangelt, dass man oftmals nicht weil3,

wie das Gegenulber, mit dem man taglich kommuniziert, aussieht.

Beziehungs- und Vertrauensaufbau kann auch funktionieren wenn man sich nicht per-
sonlich getroffen hat. Eine der Befragten fiihrt das aber auch auf eine Ubereinstim-

mung der Persdnlichkeiten zurtick.
4.3.2.2 Generation X

Fur eine Befragte dieser Generation kommt es beim Vertrauen auf das ,Bauchgefuhl®

an:

»-..also meistens wenn jemand kommt, gibt es trotzdem, auch wenn es nur virtuell
ist, so ein Bauchgefiihl, entweder man kann mit einer Person ziemlich von Anfang

an, gibt’s selten, dass man sich tduscht.” (x03w/324).

Beziehungsaufbau geht Uber Arbeitsinhalte, einer der Befragten findet das auch aus-
reichend, man kennt sich ,genug, genug um, genug fiir das was wir zusammenarbei-
ten.“(x01m/188).

Vertrauen wird auch in diesem Umfeld aufgebaut, wenn man enger zusammengearbei-

tet hat, das Ausmal des Vertrauens hangt von der Qualitat der Zusammenarbeit ab.
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Allerdings ist es im ,virtuellen® Umfeld ungleich schwerer, enttduschtes Vertrauen wie-
der zu erlangen, als dies bei persénlichem Kontakt der Fall ist. Es wird auch von eini-
gen der Befragten angegeben, dass sehr wohl auch Uber Privates oder Personliches
gesprochen wird, und manche geben auch an, ihre Kollegen und Kolleginnen ganz gut

zu kennen. Allerdings:

.- In der virtuellen Kommunikation .(.......... ).. wenn man Uber das eigentliche
Thema fertig ist, bleibt man nicht eine Viertelstunde in der Telefonkonferenz sitzen,

um Udber diverse Dinge zu reden.” (x04m/501)

Fur einen der Befragten bildet sich nicht unbedingt Vertrauen, aber wenn man die Ant-
worten bekommt, schlieBt man daraus, dass es passt. Uber Privates wird gesprochen,
wenn man sich zuvor schon einmal persoénlich getroffen hat, sonst kommt es darauf an,
wie offen die Beteiligten in der Kommunikation sind. Das wird aber eher als Personlich-
keitssache gesehen und hangt nicht per se mit der computervermittelten Kommunikati-

on zusammen.
4.3.2.3 Generation Baby Boomer

Ein erstes Kennenlernen erfolgt bei dieser Generation ebenfalls eher initiiert von Vor-
gesetzten durch Ankiindigungsmails oder Telefonkonferenzen, in weiterer Folge durch
die tagliche Arbeit und gemeinsame Projekte, vorwiegend Uber E-Mail Kommunikation.
Eine Beziehung oder Vertrauen bildet sich dann mit der Zeit, wenn langer miteinander
gearbeitet wurde, leichter allerdings durch informelle Kontakte oder am besten Uber
Face-to-Face Meetings. Uber Privates wird nur gesprochen, wenn man sich besser,
also personlich kennt, sonst bleibt es auch bei den Befragten dieser Generation eher

bei Small Talk. Es wird auch nicht zu allen eine Beziehung aufgebaut,

» also es gibt immer Leute in einem Team, ..... zu denen man einen besseren Draht
hat oder mit denen man schon mehr gearbeitet hat und damit mehr Bezug hat, ja...*”
(b01w/429).

Einem Befragten dieser Gruppe gelingt es, zu manchen auch schnell Vertrauen aufzu-
bauen, ,...das kommt darauf an, wie wichtig der oder diejenige fiir mich in meinem be-
ruflichen Umfeld ist.” (b04m/221).

Auch ohne Face-to-Face Kontakt gelingt es, Vertrauen aufzubauen: Gber E-Mails, Te-

lefonate und Webkonferenzen.

»Ja, das funktioniert schon. Also man merkt ja, wie antwortet der, wie offen ist er
wenn man was braucht oder wenn man was nachfasst. Also durchaus, geht ganz
gut.” (b06m/353)
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4.3.3 Wunsch nach mehr Face-to-Face Kommunikation

4.3.3.1 GenerationY

Grundsatzlich wird von den Personen dieser Generation der Face-to-Face Kommuni-
kation der Vorzug gegeben, im Privaten sowieso, im beruflichen Umfeld vor allem
dann, wenn es um emotionale Themen geht. Weiters in Situationen wo es darum geht,
dass Teams sich kennenlernen sowie in Projekten, wenn es um die Abstimmung der

Vorgehensweise geht und mehrere Personen involviert sind.

SwWenn du wirklich zusammensitzt, kannst du in einen Raum gehen und wirklich dich

damit befassen, hast nicht dauernd dieses Multitasking,..“ (yO6w/302).

Ebenso wird bei schwierigen Problemen und natlrlich bei vertraulichen Themen der
Face-to-Face Kommunikation der Vorzug gegeben. Idealerweise sollten Sachverhalte
erst, nachdem sie muindlich fixiert wurden, verschriftlicht werden. Den expliziten
Wunsch nach mehr Face-to-Face Kommunikation, sowohl mit Kolleginnen und Kolle-
gen, Vorgesetzten und auch externen, wie Kunden und Kundinnen, aufern in dieser
Gruppe die vier der finf weiblichen Befragten, wahrend die zwei mannlichen mit dem
Status quo zufrieden sind und die vorhandenen Méglichkeiten der Face-to-Face Kom-
munikation als ausreichend erachtet werden. Eine der Befragten bevorzugt Face-to-
Face allerdings nur dann, wenn es wirklich notwendig ist, ansonsten kann es oft auch
stérend sein, etwa bei Dingen die man nicht sofort klédren kann: ,, .. wenn jetzt jemand
Face-to-Face etwas von mir méchte oder Meetings einberuft, wo ich eigentlich nicht so
wirklich helfen kann, also da gehen Stunden verloren, und wenn ich eine E-Mail krieg,
dann kann ich die mir in meinem Zeitrahmen ansehen und in meinem Zeitrahmen ant-

worten.” (yO7w/575)
4.3.3.2 Generation X

Auch hier gibt es eine grundsatzliche Bevorzugung der Face-to-Face Kommunikation,
speziell in Situationen, in denen es um komplexe Themen geht, in Fallen, wo Teams
neu zusammengestellt werden, wenn es um Strategien oder Plane geht und natirlich
in privaten Belangen. Wenn es um l&nger dauernde Meetings geht, werden diese in
Face-to-Face Form als produktiver erlebt und die erzielten Ergebnisse besser bewer-
tet. In Bereichen, wo es um klar abgegrenzte Sachverhalte und Themen geht, wird die
computervermittelte Kommunikation als ausreichend angesehen. Zwei der Befragten
haben auch in dieser Gruppe nicht das Bedirfnis nach mehr Face-to-Face Kontakt im
beruflichen Umfeld: ,.... ich mach sehr lang diese virtuelle Tétigkeit,(....)..ich empfinde
es als normal.” (x03w/238). Auch ein anderer Teilnehmer wiinscht sich nicht in jedem

Fall mehr Face-to-Face Kommunikation.
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»ISt schwierig zu sagen, wenn ich dafiir aufgeben misste, dass ich die Flexibilitédt habe
zu Hause zu arbeiten und dass ich mir das selbst einteilen kann, dann wiirde ich sa-

gen, ich kann drauf verzichten.” (x06m/360)
4.3.3.3 Generation Baby Boomer

Auch bei den Angehdrigen dieser Generation gibt es zwei Personen, die nicht das Be-
durfnis nach mehr Face-to-Face Kommunikation haben und die vorhandenen Kontakte

durchaus als ausreichend empfinden.

sIch muss sagen, eigentlich nein, weil mit denen ich wirklich zusammenarbeite, da
gibt es dann eh, informell oder in der Kantine, dass man sich trifft, nein das geht.”
(b03w/361)

Die restlichen wiinschen sich mehr Face-to-Face Kommunikation vor allem mit Kolle-
gen und Kolleginnen, sowie mit Vorgesetzten. Bevorzugung wird der Face-to-Face
Kommunikation von allen Befragten gegeben, wenn es um Wichtiges geht, Dinge ge-
klart werden sollten, bei heiklen Themen und im Privaten sowieso. Von einem Befrag-

ten wird die Face-to-Face Kommunikation auch als zielfihrender erachtet:

I dass man in der computergestiitzten Kommunikation wahrscheinlich sogar
manchmal zu vieles zu breit kaut, was man in einem persénlichen Gesprédch auch

schneller aussortieren kénnte.....“ (b04m/243).

4.3.4 Gestaltung der Beziehung zum Vorgesetzten mittels der computer-

vermittelten Kommunikation:
4.3.4.1 Generation Baby Boomer:

In den Fallen, wo die Vorgesetzten an einem anderen Standort oder in einem anderen
Land sitzen, wird intensiv per E-Mail oder wie in einem Fall, per Chat kommuniziert.
Auch Feedback zur Leistung wird teilweise Uber E-Mail gegeben, was fir die Betroffe-
nen durchaus in Ordnung ist. Eine der Befragten bevorzugt es, heikle und persdnliche
Themen, sowie Feedback zur Leistung in persénlichem Gesprach abzuhandeln. Es
gibt meist auch regelmalige virtuelle Team- oder One-to-One Meetings, wo die Vorge-
setzten Uber aktuelle Projekte informiert werden. Die Befragten versuchen auch, die
Verwendung des In-Kopie-Setzens der Vorgesetzten bewusst gering zu halten. In ei-
nem Fall, die Vorgesetzte sitzt im Biro nebenan, wird hauptsachlich persénlich kom-
muniziert, E-Mail dient hier vorwiegend der Informationsweitergabe, aber ,.......also in
der Regel machen wir es schon persénlich, und dann wenn sie mir, wenn sie in ihrem

Zimmer sitzt, und ich sitz an meinem Platz, wenn sie mir da was schriftlich schickt, bin
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ich eher ein bissl unangenehm bertihrt, weil ich mir denk, warum kann sie nicht ge-

schwind aufstehen und das mit mir kldren.“(b03w/365).
4.3.4.2 Generation X

Die Kommunikation mit den Vorgesetzten lduft bei den Befragten der Generation X
hauptsachlich Gber E-Mail und Chat, teils gibt es mehrmals taglich sehr intensiven Kon-
takt. Auch hier wird sehr bewusst und wohliberlegt von der Mdglichkeit, die Vorgesetz-
ten bei E-Mail Kommunikation in Kopie zu setzen, Gebrauch gemacht. Informelle Kon-
takte mit Vorgesetzten per computervermittelter Kommunikation gibt es nur in einem
Fall, ansonsten nur bei persénlichen Treffen, dann etwa im Laufe des Abendessens.
Die Vorgesetzten werden meist in regelmagigen, virtuellen Teammeetings oder One-
on-Ones auf dem Laufenden gehalten, nur zwei der Befragten schicken manchmal
auch zwischendurch Berichte per E-Mail. Feedback der Vorgesetzten zur Leistung
kommt per E-Mail, manchmal telefonisch und wenn sich die Gelegenheit bietet Face-

to-Face.
4.3.4.3 GenerationY

Wenn die Vorgesetzten am selben Standort sitzen, wird meist direkt, im persénlichen
Gesprach kommuniziert. E-Mail dient in diesen Fallen dazu, Informationen, Arbeitsan-
weisungen oder Problemstellungen zu kommunizieren, beziehungsweise kurze Rulck-
meldungen zu geben. Feedback zur Leistung wird den Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern meist persénlich gegeben, per E-Mail nur in seltenen Fallen, wenn die Mitarbeite-
rin oder der Mitarbeiter nicht anwesend sind. Bei den Befragten, deren Vorgesetzte an
einem anderen Standort sitzen, wird hauptsachlich per E-Mail kommuniziert, Feedback
zu den Leistungen kommt hier per E-Mail oder Telefon, in Form von Face-to-Face Ge-

sprachen bei Besuchen der Vorgesetzten am Standort.

4.4 Kategorie Selbstwirksamkeit

Unter diese Kategorie wird subsummiert, wie sicher sich die befragen Personen im
Umgang mit den neuen Technologien insgesamt und den Anwendungen, die sie tag-
taglich verwenden, fihlen und ob sie mittels der computervermittelten Kommunikation
effizient kommunizieren kénnen. Weitere Inhalte dieser Kategorie sind der individuelle
Umgang mit IT Problemen und die persdnliche Erwartungshaltung bei der Ankundi-

gung neuer Programme und IT Anwendungen.
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441 Gelingt effiziente Kommunikation
44.1.1 GenerationY

Effiziente Kommunikation mit der computervermittelten Kommunikation gelingt den
meisten befragten Personen dieser Altersgruppe, nicht immer, aber fast immer. Von

zwei der Befragten wird sie aber durchaus als schwierig bezeichnet.

LAber manchmal (iberlege ich auch solange, dass ich mir denke, ja eigentlich kbnn-
te ich ihn jetzt einfach anrufen und das Ganze wére vielleicht schneller erledigt.”
(y01m/103)

4.41.2 Generation X:

Alle Befragten aus dieser Altersgruppe geben an, mit den Mitteln der computervermit-
telten Kommunikation insgesamt effizient zu kommunizieren, auch wenn es einer Teil-
nehmerin nicht immer ganz gelingt. Im Notfall hilft nachfragen, ob alles verstanden

worden ist.

LISt flir mich das normalste der Welt.” (x03w/127), ,...also was vielleicht fehlt, sind
Emotionen dahinter, aber ich mein, da gibt es Gott sei Dank diese ganzen
Smileys,..." (X05w/69).

4.4.1.3 Generation Baby Boomer

Befragte dieser Generation geben durchwegs an, mit der computervermittelten Kom-
munikation grundséatzlich effizient zu kommunizieren und dass es zwar selten aber
manchmal doch zu Missverstandnissen kommen kann. Eine Teilnehmerin hat sich erst

darauf einstellen missen:

»---ich habe es erst lernen miissen,...” ,.... jetzt stell ich die Fragen online eher und
krieg dann meist konkreter die Antwort zuriick und weill was ich machen kann,..”
(b03w/66,;74 ).

4.4.2 NeuelT
4421 GenerationY

Die Ankindigung neuer Computerprogramme |0st nur bei zwei befragten Personen
Stress und teilweise Angst oder negative Erwartungen aufgrund bisheriger Erfahrun-
gen aus. Bei den restlichen Befragten Uberwiegt die positive Erwartungshaltung bzw.
ist es stressfrei, bei einer Befragten verbunden mit dem Gedanken: ,...nicht schon

wieder,..“ (y04w/309). In der Anwendung neuer Technologien und von Technologien,
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die sie derzeit verwenden, fihlen sich die Befragten durchwegs sicher oder sehr si-

cher, es funktioniert problemlos.
4.4.2.2 Generation X

Auf die Ankindigung neuer Programme und Tools wird mit gemischten Gefuhlen, die
als abwartend, panisch, pessimistisch beschrieben werden, reagiert. Die Befragten
fuhlen sich aber nicht wirklich gestresst und es wird auch nicht als besondere Heraus-
forderung gesehen, allerdings: ,...oje, ich muss schon wieder Zeit flir etwas aufbrin-
gen.... (x05w/158).

»,Naja, wenn das Alte funktioniert, dann denke ich mir, wieso schon wieder. Wenn
das Alte nicht funktioniert, irgendwie positiv, weil ich mir denke, ok es kann eigent-

lich nur besser werden.” (x02w/224)

Die Anwendungssicherheit der verwendeten Technologien ist grundsatzlich gegeben;
Anwendungen, die notwendig sind, um die Arbeit zu erledigen und die regelmaliig be-
nutzt werden, bereiten keine Probleme. Bei Anwendungen, die nicht oft oder nicht re-

gelmalig verwendet werden, kann es schon manchmal zu Unsicherheit kommen.
4.4.2.3 Generation Baby Boomer

Die Ankundigung neuer Software oder Tools wird abwartend und gelassen genommen,

ist nicht mit Stress verbunden und man wachst sozusagen mit.

»ES ist mir grundsétzlich egal, weil ich es mir nattiirlich erst einmal anschauen méch-
te, wie es tun wird.” (b04m/132)

Meistens wird eine Verbesserung erwartet, wobei eine Teilnehmerin schon manchmal
Bedenken hat, ob sie dem Tempo der Neuerungen gewachsen ist. Bei den Program-
men und Anwendungen, die im beruflichen Umfeld in der tagtaglichen Arbeit verwendet
werden, fuhlen sich alle Teilnehmer und Teilnehmerinnen sicher im Umgang mit den

neuen Technologien.

4.4.3 Wenn IT nicht funktioniert
4431 GenerationY

Wenn Programme und Software nicht funktionieren, wird, mit einer einzigen Ausnah-
me, zunachst versucht, das Problem selbst zu 16sen oder sich im Internet Tipps zu
holen. Als nachster Schritt werden dann Kollegen und Kolleginnen zu Rate gezogen.
Das Involvieren von IT Support wird als letzte Moglichkeit in Erwagung gezogen. Nur
eine Teilnehmerin ruft sofort IT Support, ohne sich selbst mit dem Problem zu beschaf-

tigen.
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4.4.3.2 Generation X

Wenn IT Systeme nicht funktionieren, erzeugt das bei den Befragten dieser Generati-
on in erster Linie Arger sowie Frustration und Stress, vor allem wenn Zeitdruck
herrscht. Die Strategien damit umzugehen, sind: bevorzugt zuerst selbst probieren,
dann andere Kolleginnen oder das Internet zu Rate ziehen, Ausweichen auf ein Pro-
gramm, das funktioniert und meist als letzten Ausweg IT Support, der aber nicht immer
vorhanden ist. Zwei der Befragten verfolgen eine andere Strategie: eine Teilnehmerin
versucht zuerst Hilfe von anderen zu bekommen, und probiert es erst dann selber, was
oft durchaus zu einem Erfolgserlebnis fiihrt, wenn es doch gelingt, das Problem selber
zu lésen. Ein Teilnehmer versucht es zwar kurz selbst, holt aber aus Effizienzgrinden

relativ rasch professionelle IT Hilfe.
4.4.3.3 Generation Baby Boomer

Wenn Probleme mit IT Anwendungen auftreten, wird der Fehler in vielen Fallen zuerst
bei sich selbst gesucht und in den meisten Fallen wird auch versucht, selbst die L6-
sung zu finden. Das funktioniert auch oft und man darf keine Scheu haben. IT Support
ist meistens der zweite oder dritte Schritt. Es werden auch Alternatividsungen gesucht.
Stress erzeugt bei dem Ganzen, dass sehr viel Zeit verloren geht und das Geflihl von
Unproduktivitédt entsteht. Aus diesem Grund fordern zwei der Befragten auch relativ

schnell professionelle Hilfe aus der IT Abteilung an.

»Ich mag schon, dass jemand sich um mein Problem, also sich meines Problems an-
nimmt, ein Mensch, selbst wenn er in einem Chat nicht sichtbar ist,...(....) ich will auch
nicht groartig viel Zeit investieren in irgendwelche Dinge, ich will einfach, dass das

macht, was zu machen ist und so wie ich es gewohnt bin.” (b01w 223; 287)

sEigentlich sind wir aber voll abhéngig, dass die EDV alles hinkriegt, also wiisste nicht,

was ich da machen kénnte, sagen wirs so.“ (b03w/166)

4.5 Kategorie Verwendung der Computervermittelten Kommu-

nikation

Diese Kategorie beschreibt, welche Formen der computervermittelten Kommunikation
hauptsachlich verwendet werden. Es soll auch herausgefunden werden, wovon es ab-
hangt, welches Medium zur Kommunikation eingesetzt wird und ob es unterschiedliche
Strategien gibt, je nachdem ob es sich um positive oder negative, bzw. vertrauliche
Inhalte handelt. Au’erdem wird versucht, herauszufinden, ob die Befragten Multitas-
king betreiben und ob die computervermittelte Kommunikation als Mdglichkeit zum

virtuellen Lernen verwendet wird.
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4.5.1 Verwendung der computervermittelten Kommunikation
4.5.1.1 Generation Baby Boomer:

Unter den Befragten dieser Generation nimmt E-Mail die bedeutendste Rolle ein, was
die Verwendung betrifft, bei manchen Personen gehen 90% der Kommunikation tber
dieses Medium. Weiters kommen Smartphone, Telefon, SMS, Onlinemeetings und
Webkonferenzen, diverse Video-und Telefonkonferenzsysteme, Dropbox und
Sharepoint-Anwendungen zum Einsatz. Chat wird in dieser Altersgruppe nur von einer
der Befragten verwendet. Auch WhatsApp wird oft genannt, kommt aber hauptsachlich
im privaten Bereich zur Anwendung. Soziale Netzwerke, werden, so sie nicht zu fir-
menmaligen Kommunikationszwecken, etwa mit Kunden, verwendet werden, nur pri-
vat und das nur selten angewendet. Nach wie vor erfreut sich das Telefon als Kommu-
nikationsmittel grolRer Beliebtheit, wenn es darum geht, Dinge schnell und einfach zu
klaren. E-Mail ist von den schriftichen Medien das bevorzugte, hier auch haufig am

Smartphone.

Die Entscheidung, welches Medium verwendet wird, hangt einerseits von den Perso-
nen ab, weiters aber auch von der Dringlichkeit sowie der Notwendigkeit eine gréRere
Anzahl von Personen zu erreichen und davon, ob Dinge dokumentiert werden mussen.
Einer der Befragten macht hinsichtlich der Verwendung keine Unterschiede um welche

Person es sich handelt.

Auf die Frage, ob fir positive und negative Nachrichten unterschiedliche Medien ver-
wendet werden, geben alle Befragten an, dabei nicht zu unterscheiden. Bevorzugt wird
von zwei der Befragten, sowohl positive als auch negative gleichermallen Face-to-
Face zu Uberbringen, zweite Wahl ist dann per Telefon und im Notfall schriftlich. Zwei
der Befragten machen es von anderen Kriterien, wie etwa Verfigbarkeit vor Ort oder
Zeitdruck, abhangig, aber nicht davon, ob es sich um positive oder negative Nachrich-
ten handelt. Eine der befragten Personen bevorzugt es, positive und negative Nach-

richten wertneutral und schriftlich zu tbermitteln.

Emotionale Inhalte und vertrauliche Inhalte werden von allen Befragten persénlich,
idealerweise Face-to-Face uUbermittelt, nur notfalls per Telefon. Zwei der Befragten
verwenden bei emotionalen Inhalten lieber E-Mail, da durch die Verschriftlichung die
Emotionen (sie beziehen es auf negative) etwas herausgenommen werden und man
noch Uberlegen kann, bevor eine Nachricht gesendet wird. Emoticons werden in dieser

Altersgruppe von keinem oder keiner der Befragten verwendet.
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4.51.2 Generation X

Das meist verwendete Medium der computervermittelten Kommunikation in dieser Ge-
neration ist mit Abstand das E-Mail, danach folgen Telefon, SMS, Konferenzsysteme,
Chat sowie Sharepoints. Welches Medium verwendet wird ist bei allen Befragten bis

auf eine Ausnahme personen-, themen- oder situationsspezifisch.

Positive Nachrichten bereiten grundsatzlich keine Probleme in der Wahl des Mediums
und werden sowohl schriftlich als auch mundlich (Face-to-Face oder per Telefon)
Ubermittelt. Einer der Befragten Uberbringt positive wie negative mundlich, schriftlich
nur, wenn es zu Dokumentationszwecken notwendig ist, findet aber, dass bei positiven
muandlich ,netter” ist: ,..positive ist schon netter, wenn du jemanden anrufst, und mit

ihm persénlich redest. aber negative musst auch besprechen, genauso.” (x06m/242)

Bei negativen Nachrichten bevorzugen drei der Befragten die schriftliche Variante um
sie zu Ubermitteln, eine Person davon mit mindlicher Vorwarnung. Eine Person macht
es nicht davon abhangig, sondern von anderen Kriterien, ein weiterer Befragter macht
prinzipiell keinen Unterschied ob positiv oder negativ, Uberbringt aber manchmal nega-
tive doch lieber verbal, um die Reaktion ,abzufedern®. Eine weitere Person wiirde ne-
gative Nachrichten zwar lieber schriftlich, ringt sich dann aber doch durch, sie mindlich
per Telefon oder sogar Face-to-Face zu Uberbringen. Emotionale und vertrauliche In-

halte werden durchwegs mundlich, entweder telefonisch oder Face-to-Face Ubermittelt.
451.3 GenerationY

Von den befragten Personen aus diesem Generationencluster wird E-Mail als das hau-
figst verwendete und gleichzeitig auch bevorzugte Medium genannt. Es wird aber auch
haufig zum Telefon bzw. Smartphone gegriffen, wenn es schnell gehen soll. Weitere
genannte Medien sind Video- und Telefonkonferenzsysteme, Dropbox. WhatsApp und

Soziale Medien werden, wenn Uberhaupt, dann eher im privaten Bereich verwendet.

Die Wahl des Kommunikationsmediums hangt sowohl von der Person ab, ob sie oder
er am selben Ort sitzt, von der Komplexitdt des Themas oder der Dringlichkeit. Ein Kri-
terium ist auch, ob es sich um eher formelle Kommunikation mit Vorgesetzten oder
Kunden handelt. Unterschiede hinsichtlich positiver oder negativer Nachrichten beein-
flussen die Wahl des Mediums bei drei der Befragten, wobei in einem Fall positive
Face-to-Face und negative per E-Mail Uberbracht werden, bei den anderen zwei Be-

fragten ist es umgekehrt:

~Positive eher schriftlich, negative eher miindlich (.....) Face-to-Face. Ich finde etwas
Positives kann man gerne schriftlich machen, etwas was negativ ist, das sollte man

nicht in einem Text abklappern, sage ich jetzt mal.“ (y02m/315,317,320).
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Die anderen drei Befragten Uberbringen sowohl positive als auch negative Nachrichten
jeweils auf die selbe Art, zwei davon schriftlich, hier wird aber in einem Fall eventuell
vorher mit der betroffenen Person gesprochen, bevor das E-Mail geschickt wird. Eine
weitere befragte Person bevorzugt Face-to-Face sowohl fiir negative als auch fur posi-

tive Inhalte.

Bei einigen Befragten aus dieser Altersgruppe wird auch oftmals E-Mail gleichsam als
Chat verwendet. Emoticons werden im beruflichen Kontext zwar verwendet, aber nur
unter Kollegen und Kolleginnen, wenn man einander schon gut kennt. In formeller
Kommunikation, etwa mit Vorgesetzten, wird darauf verzichtet. Vertrauliche und emoti-
onale Inhalte werden eher Face-to-Face Uberbracht. Wenn emotionale Inhalte ver-
schriftlicht werden, dann wird bei einer der Befragten durch die Verwendung von Emo-

ticons die Emotionalitat unterstrichen.

4.5.2 Virtuelles Lernen

Tabelle 3: Virtuelles Lernen

Virtuelles Lernen ja nein
Generation Y 6 1
Generation X 4 2
Baby Boomer 4 2

Ein Groldteil der Befragten nutzt virtuelles Lernen, beruflich aber auch privat, in der
Generation Y die Uberwiegende Mehrheit. Ein Vorteil daran ist, dass man sich die In-

halte anschauen kann, wenn es zeitmallig passt:

......SIicher wére es besser Face-to-Face, dafiir ist es praktisch, ich schaus mir zuhause
an, wenn ich Zeit hab,...” (X06m/293).

4.5.3 Multitasking

4.5.3.1 Generation Baby Boomer

In dieser Generation betreiben vier der befragten Personen Multitasking, aber nur eine
Person empfindet es als leicht, ,...kein Problem, wenn es technisch geht, ja....“
(b04m/96). Die anderen beiden empfinden es als stressig und versuchen es zu ver-
meiden. ,Also ich finde es schon stressig, ja. Also ich glaube, das hat auch was mit

dem Alter zu tun.” (b01w/192). Zwei Teilnehmerinnen aus dieser Generation geben an,
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dass Multitasking bei ihnen eigentlich gar nicht vorkommt, ein Befragter macht es, fin-

det sich aber nicht als ,super Multitasking Typus*® (b06m/218).
4.5.3.2 Generation X

Die Befragten dieser Generation betreiben durchwegs Multitasking, fihlen sich darin
auch gut und haben keine Probleme damit, ,also ist mein téglich, es ist fiir mich ganz
normal,..“. (x03w/138) Nur eine Person aus dieser Altersgruppe bezeichnet es manch-
mal als stressig. Die Mdglichkeit mehrere Dinge gleichzeitig zu erledigen, wird positiv

gesehen. Weitaus schwieriger ist flr eine der Befragten

....das Zuhéren und das Aufmerksam sein, als selber zu sprechen und drei Dinge

gleichzeitig zu tun.“(x02w/154).

»--..hein ist kein Problem {(....) aber es bringt nichts.” (x06m/131)
»-..die Aufmerksambkeit leidet natiirlich massiv.“ (x06m/127)
4.5.3.3 GenerationY

In der Generation Y betreiben sechs von sieben Befragten Multitasking, eine Befragte
hat es friher viel gemacht, und macht es jetzt immer weniger, ,..das funktioniert eine
Zeitlang, aber auf Dauer, irgendwann verliert man sich,....“ (y02m/194). Von denen, die
~-multitasken®, finden es zwei stressig, flr die anderen drei ist es kein Problem, eine
Person davon findet es aber nicht so gut. Die Mdglichkeit Multitasking zu machen wird

aber durchaus als positiv und als Vorteil gesehen.

4.6 Belastungen, die im Zusammenhang mit der computerver-
mittelten Kommunikation stehen (und deren mogliche Be-
waltigung)

Unter der Kategorie Belastungen wurden subsummiert: Belastungen durch die compu-
tervermittelte Kommunikation und der damit einhergehenden Schnelligkeit, mdgliche
gesundheitliche Belastungen, Strategien zur Bewaltigung dieser Belastungen, Einfluss

auf die Work Life Balance.

4.6.1 Belastungen durch computervermittelte Kommunikation
4.6.1.1 Generation Baby Boomer

Als die am starksten empfundenen Belastungen werden zum einen der E-Mail Over-
load, sowie die Mdglichkeit der dauernden Erreichbarkeit genannt. Weiters wird auch

das Multitasking und die Madglichkeit, dass Kommunikation Uber so viele Medien
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gleichzeitig kommt, als Belastung empfunden, ebenso die damit verbundenen Unter-
brechungen. Die Bewaltigung der Belastungen wird vielfach im eigenen Verantwor-
tungsbereich gesehen. Als Strategien werden genannt: Abdrehen, sich bewusst ma-
chen, dass der Druck und die standige Erreichbarkeit ja nur theoretisch besteht und

meist selbst auferlegt ist, und man nicht antworten oder das Telefon abheben muss.

LAIso man muss nicht in der Nacht noch einmal seinen PC aufdrehen oder liber das
Handy seine E-Mails lesen, die einen dann vielleicht erschrecken. Und dann kann
man nicht gescheit einschlafen, weil man (berlegt, ob man, also da muss man sich

selber schon glaube ich sehr disziplinieren,...“ (b01w/534)

E-Mail wird von einer Befragten auch als Taktik gesehen, mdglichen Druck von sich
selbst auf andere weiterzugeben, der somit bei anderen zur Belastung wird. E-Mail
Overload kénnte demnach durch Disziplin, zum Beispiel nicht gleich an einen grof3en
Verteiler zu schreiben, reduziert werden. Andererseits besteht vielfach die Erwartung,

dass man E-Mails liest, auch wenn man nur in Kopie gesetzt wurde.

LAIso man kriegt wirklich viel zu viel Schrott wo es nicht notwendig wére, dass man

da Uberhaupt einem Verteiler schreibt.“ (b06m/431)
4.6.1.2 Generation X

Die hauptsachlichen Belastungen im Zusammenhang mit der computervermittelten
Kommunikation sehen die Befragten aus der Generation X in der standigen Erreich-
barkeit, die manchmal von Vorgesetzten oder der Organisation auch eingefordert wird
sowie im E-Mail Overload und dem damit verbundenen Druck, zu antworten. Es kom-

men viele Themen auf einmal, der Tag wird unplanbar.

R wenn man nicht sofort antwortet in manchen Féllen, dann kriegst du eine SMS
und WhatsApp und eine E-Mail und einen Anruf gleichzeitig zum selben Thema.“
(x02w/516).

Eine befragte Person empfindet keine Belastung durch E-Mail Overload, sondern sieht
es als Personlichkeitssache, wie sehr man in E-Mail Konversationen einsteigt oder

nicht, entscheidend sei, herauszufiltern wie wichtig sie sind.

Bewaltigungsstrategien die genannt werden, sind etwa, sich selber Grenzen zu setzen,
E-Mail Disziplin, das Telefon abdrehen und die Zeit, in der man verflgbar ist, reduzie-
ren. Es wird aber auch eingestanden, dass das oft erst gelingt, wenn man eine gewisse
Arbeitserfahrung, ein gewisses Alter und Entspanntheit hat, und gelernt hat, damit um-
zugehen. Eine Mdglichkeit wird auch darin gesehen, sich im Team abzusprechen, wel-

che Sachverhalte ein E-Mail rechtfertigen. Auch die Verwendung eines privaten Mobil-
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telefons aulRerhalb der Arbeit hilft laut einer Befragten, diese Belastungen zu reduzie-
ren. Einer der Befragten empfiehlt, nur auf wichtige E-Mails zu antworten, ein anderer

glaubt wiederum:

»----.gehe ich davon aus, dass ein wirklich wichtiges Thema kommt dann auch (iber
einen anderen Weg, U(ber einen Anruf, telefonisch oder mit irgendeinem Kalen-

dereintrag, also da hoffe ich, dass ich von dem her nichts libersehe.” (x06m/423).
4.6.1.3 GenerationY

Unter den befragten Personen dieser Altersgruppe werden ebenfalls E-Mail Overload,
die standige Erreichbarkeit und die Flut an Information, die gleichzeitig und Uber ver-
schiedene Kanale hereinkommt, als Belastungen empfunden. Dazu kommt auch der
Druck oder das Gefuhl, rasch antworten zu missen. Drei der Befragten dieser Gruppe
geben allerdings an, die dauernde Erreichbarkeit zwar etwas stressig zu finden, sie
stellt fur sie aber keine wirkliche Belastung dar, beziehungsweise kénnen sie ganz gut

damit umgehen.

peeeeees und E-Mails kann ich auch gut steuern, also entweder schau ich ins Programm
bewusst, weil ich weill ich méchte bis Montag das erreichen oder ich méchte in dem
Projekt mit der Grafikerin was weiterbringen, aber sonst kann ich es gut steuern und

eigentlich auch kein schlechtes Gewissen dabei.“ (yO7w/706)

Als Bewaltigungsstrategien werden auch in dieser Generation meist Taktiken einge-
setzt, die in der eigenen Verantwortung liegen, etwa Prioritdten setzen, sich abgren-
zen, Privathandy verwenden oder einfach Benachrichtigungen am Mobiltelefon abdre-

hen. Ein gewisses Selbstbewusstsein muss man dazu allerdings schon haben.

»-..wenn man das selber so vorgibt, das heil8t, wenn man dann stdndig aus seiner
Privatzeit heraus E-Mails beantwortet, auch wenn die jetzt gar nicht, also wenn die jetzt

nicht unbedingt heute beantwortet werden missen,....... “(y04w/672).

Oder es muss firmenintern, teamintern ausgemacht werden, wie die Verfligbarkeit und

Erreichbarkeit gehandhabt werden.
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4.6.2 Schnelligkeit

In dieser Subkategorie geht es darum, ob die Schnelligkeit der computervermittelten

Kommunikation als Belastung empfunden wird.

Tabelle 3: Schnelligkeit der computervermittelten Kommunikation ist eine Belas-

tung
Schnelligkeit Belastung keine Belastung sowohl als auch
Generation Y 3 3 1
Generation X 3 2 1
Baby Boomer 2 2 2

46.2.1 GenerationY

Im Hinblick auf die Schnelligkeit der computervermittelten Kommunikation als Belas-
tung zeigt sich kein einheitliches Bild, die Schnelligkeit wird in manchen Fallen als Be-
lastung empfunden, bei manchen der Befragten nicht: ,Nein. Ich finde das ist irgend-
wie, das ist halt ein Teil davon.” (y01m/554). Eine der Befragten glaubt, dass der Druck
entsteht, indem andere schnell antworten, und man dann auch gefordert ist, dasselbe

zu tun. Die beschriebene Strategie damit umzugehen ist es, Prioritaten zu setzen.
4.6.2.2 Generation X

Unter den Befragten der Generation X empfinden zwei Personen die Schnelligkeit der
computervermittelten Kommunikation nicht als Belastung, drei der Befragten sehr wohl.
Eine der befragten Personen empfindet die Schnelligkeit teilweise als Belastung, teil-
weise nicht. Nicht als Belastung empfinden die Schnelligkeit zwei weibliche Teilnehme-
rinnen. Als Belastung empfinden es die drei mannlichen Teilnehmer dieser Altersgrup-
pe ,Ja, aber es ist im Endeffekt, es ist halt so.”“ (x06m/495). Als belastend wird vor al-
lem die Erwartungshaltung und der Druck, schnell reagieren und rasch antworten zu
mussen, empfunden. Es besteht die Befiirchtung, dass Dinge sich sonst in die falsche

Richtung entwickeln kdnnten.

Als Strategie zur Bewaltigung wird auch hier die Méglichkeit genannt, etwa nicht alle E-
Mails zu lesen, personenbezogene Prioritaten zu setzen, oder einfach schnell zu rea-
gieren anstatt es aufzuschieben ,,.....dann ist der Druck auch wieder weg.” (x01m/290) .
Eine mdgliche Bewaltigungsstrategie besteht nach Meinung eines Teilnehmers auch

darin, den Job zu wechseln.
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4.6.2.3 Generation Baby Boomer

Eine erwahnte Strategie ist auch bei den Teilnehmern und Teilnehmerinnen dieser
Generation, sich nicht unter Druck setzen lassen. Eine Antwort reicht auch am nachs-
ten Morgen noch. Des Weiteren hilft Selbstorganisation oder abdrehen was Druck
macht, um mit der Schnelligkeit umzugehen. Fir eine der Befragten bringt die Schnel-
ligkeit aber auch Vorteile: ,...wobei ich sonst schon begeistert bin, wie schnell Du was
abkldren kannst, durch das schnelle Verschicken, und auch gleich wieder los werden
kannst.“ (b03w/472)

4.6.3 Gesundheitliche Belastungen
4.6.3.1 Generation Baby Boomer

Im Hinblick auf gesundheitliche Belastungen sind es vor allem Probleme mit den Au-
gen, die genannt werden, teilweise wird auch eine Verschlechterung der Sehleistung
bemerkt. Weitere Beschwerden bilden Verspannungen und Rickenprobleme, die
durch das lange Sitzen vor dem Computer hervorgerufen werden. Als Bewaltigungs-
strategie kdnnten nach Meinung der Befragten Bewegungspausen helfen, diese wer-
den aber kaum aktiv angewendet. Ein Teilnehmer versucht durch die richtige Haltung
gegenzusteuern. Ein Befragter aus dieser Generation empfindet keinerlei gesundheitli-

che Belastungen.
4.6.3.2 Generation X

In dieser Generation werden ebenfalls Probleme mit den Augen genannt, in weiterer
Folge Probleme im Rucken, hervorgerufen durch die einseitige Haltung vor dem Com-
puter. Ein Interviewee berichtet auch von Schlafstérungen, hervorgerufen durch das E-
Mails Checken vor dem Schlafengehen und weil3 auch, dass dies durch einfaches
Nicht-Hineinschauen bewaltigt werden kénnte. Auch das unregelmalige und ungesun-
de Essen vor dem Bildschirm wird als ein Faktor genannt, der die Gesundheit beein-
trachtigt. Bewaltigungsstrategien sind zwar bekannt, etwa Pausen machen, Aufstehen
vom Schreibtisch und Bewegung machen. Dies wird aber nur von einer der Befragten
wirklich gemacht. Zwei der Befragten dieser Generation empfinden keine gesundheitli-

chen Probleme, auf’er dem ,normalen Stresslevel®.
4.6.3.3 Generation Y

In dieser Gruppe berichten die Befragten von Problemen, hervorgerufen durch das
Sitzen und die schlechte Haltung vor dem Bildschirm oder wenn, aufgrund der hohen
Konzentration auf Pausen vergessen wird. Augenprobleme berichten nur zwei der Be-

fragten, eine andere Teilnehmerin vergisst aufs Essen oder nimmt sich keine Zeit da-
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fur. Bewaltigungsstrategien waren Bewegung zwischendurch oder bewusst auf die
richtige Haltung zu achten. Eine Person versucht als Ausgleich privat nicht am Compu-

ter zu sitzen.

4.7 Work-Life Balance

In dieser Kategorie wurde gefragt, ob und wie die Teilnehmer und Teilnehmerinnen die
Mdoglichkeiten der computervermittelten Kommunikation nutzen, um eine bessere Ver-
einbarkeit von Beruf und Privatleben zu erreichen oder ob diese Balance durch compu-

tervermittelte Kommunikation gestért wird.

4.7.1 GenerationY

In dieser Gruppe nutzen finf der sieben Befragten die computervermittelte Kommuni-
kation, um durch mehr Flexibilitdt sowie orts- und zeitunabhangiges Arbeiten ihr Privat-
leben und Berufsleben zu managen. Dabei wird etwa die Modglichkeit, flexibel auch
private Termine unterzubringen, als sehr hilfreich angesehen. Ein weiterer Vorteil dabei
ist die Mdglichkeit, aulderhalb der Arbeitszeit oder am Abend E-Mails zu checken und
Dinge zu organisieren, die den Arbeitsbeginn am nachsten Tag stressfreier machen. In
diesem Sinne trennt auch eine befragte Person ganz bewusst nicht zwischen Berufs-
und Privatleben, sondern nutzt das als Mdglichkeit ,on top of the job“ zu bleiben. Zwei
Befragte in dieser Gruppe verwenden die computervermittelte Kommunikation kaum
bis gar nicht, um private und berufliche Verpflichtungen flexibel zu managen, ein Be-

fragter:

» hein, das geféllt mir jetzt gerade so irgendwie, (........ ) ich von Viertel nach 8 bis
halb 6 arbeite und dann, zwar schon daran denke und so, aber irgendwie keine

Verpflichtung habe, jetzt noch Leistung zu bringen....“ (y01m/382).

4.7.2 Generation X

Alle Befragten nitzen die Flexibilitdt und die Mdglichkeiten der computervermittelten
Kommunikation, wie Telearbeit, um Beruf und Privatleben besser zu vereinbaren. Da-
bei beeinflusst die mdgliche Rund-um die Uhr Erreichbarkeit teilweise schon das Pri-
vatleben, es wird aber versucht, diese Erreichbarkeit zu reduzieren. Einer der Befrag-
ten sieht es einfach als gegeben, dass Beruf und Privatleben immer mehr verschwim-
men: ,... dass man immer im Beruf hédngt, aber auch immer die Méglichkeit hat, Pri-
vatem nachzugehen.” (x01m/253). Es gelingt den Befragten meistens sich abzugren-
zen, und auch einmal nicht online verfugbar zu sein, wenn es auch fur manche eines

Lernprozesses bedurfte.
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also ich versuch Wochenenden fast nicht mehr online zu gehen, also sehr sel-

ten nur mehr, frither war ich jedes Wochenende,...” (xO3w/552).

Den familiaren Verpflichtungen trotz Smartphone nachzukommen gelingt mittlerweile.
Dass es ein Nachteil sein kann, nicht immer online zu sein, wird bis auf eine Ausnahme
angenommen, weil man wichtige Entwicklungen, Informationen versdumt oder in Ent-
scheidungen nicht eingebunden ist. Bei einem der Befragten ist es auch innerhalb des
Teams so geregelt, dass es keinen Druck online zu sein gibt. Es kommt fur ihn aber

auch auf die Funktion und den Job an, ob der Druck grof} ist oder nicht.

4.7.3 Generation Baby Boomer

Fur zwei Befragte dieser Generation ist die Mdéglichkeit, die computervermittelte Kom-
munikation zur Verbesserung der Work-Life Balance zu verwenden, kein Thema und
sie wollen auch keine E-Mails am Smartphone erhalten. Offline zu sein wird von drei
der Befragten insofern als Nachteil gesehen, dass man wichtige Informationen ver-

saumt. ,Ja, ja ist nicht karriereférderlich.” (b01w/589)

4.8 Selbsteinschatzung hinsichtlich des kognitiven Alters

Hinsichtlich der Selbsteinschatzung der Interviewteilnehmer und Teilnehmerinnen was

deren kognitives Alter betrifft, zeigt sich folgendes Bild:

Tabelle 4: Einschatzung des kognitiven Alters

jliinger entsprechend alter
Generation Y* 2 2 2
Generation X 3 2 1
Baby Boomer 4 2 0

Anmerkung: Eine Befragte der Generation Y bezeichnet sich in kérperlicher Hinsicht als janger,

in geistiger Hinsicht als alter.

Hier zeigt sich ein sehr gemischtes Bild und es lassen sich keine eindeutigen Zuord-
nungen erkennen. Die Tendenz, die sich feststellen lasst, ist, dass sich in der Gruppe
der Uber 50-jahrigen keine der Interviewpersonen alter als ihr kalendarische Alter ein-
stuft und in der Generation X nur eine Person und sich die Befragten beider Generatio-
nen insgesamt mehrheitlich als jinger einstufen. Dies ist im Einklang mit den Beobach-

tungen von Barak & Schifman (1981, www.acrwebsite.org, 10.4.2015).
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5 Diskussion und Interpretation der Ergebnisse

In diesem abschlieenden Kapitel der Arbeit werden zunéchst die Ergebnisse der ein-
zelnen Kategorien und Generationen zusammengefasst. Danach werden die Untersu-
chungsfragen und die Ubergeordnete Forschungsfrage beantwortet. Im dritten Teil die-
ses Kapitels werden die Limitationen und Starken der Studie und in weiterer Folge Im-
plikationen fir die Praxis erldutert. AbschlieRend erfolgen Hinweise zu mdglichen wei-
terflhrenden Forschungen im Zusammenhang mit computervermittelter Kommunikati-

on.

5.1 Zusammenfassung der Ergebnisse

Die nun folgende Zusammenfassung der Ergebnisse erfolgt anhand der Hauptkatego-
rien aus dem Kategoriensystem. Es wird auf erkennbare Unterschiede zwischen den
Generationen hingewiesen und auf vorhandene Theorien oder bisherige empirische

Forschungsergebnisse Bezug genommen.

5.1.1 Bedeutung

Computervermittelte Kommunikation hat fur alle Befragten aller Generationen eine
grofle Bedeutung und es wird betont, dass es heutzutage ohne nicht mehr geht. Bei
allen Befragten ware das Arbeiten ohne computervermittelte Kommunikation nicht

mdglich und sie sind sich der Abhangigkeit von den Technologien durchaus bewusst.

5.1.2 Image, Einstellung

Die Befragten aller Generationen stimmen Uberein, dass computervermittelte Kommu-
nikation eine zweischneidige Angelegenheit ist. Viele ihrer Merkmale werden als positiv
und negativ zugleich erlebt. So wird beispielsweise die rund um die Uhr Erreichbarkeit
als negativ gesehen, gleichzeitig wird die leichte Erreichbarkeit Uber die neuen Medien
positiv erwahnt. Die Tatsache, dass zu schnell E-Mails geschrieben werden anstatt
personlich zu kommunizieren und die Kommunikation insgesamt unpersonlicher wird,
weil das Personliche, Zwischenmenschliche in der Kommunikation fehlt, scheint eine
Bestatigung fur die Aussagen der Defizittheorien der computervermittelten Kommuni-

kation zu liefern.

Die Aussage der Information Richness Theory (Daft & Lengel, 1984 zitiert in Thurlow et
al., 2004, S. 49), dass ein schlankes Medium oft durchaus Vorteile haben kann, wenn

Dinge strukturiert oder dokumentiert werden sollen oder wenn negative Nachrichten
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lieber schriftlich Uberbracht werden, Iasst sich durch die Ergebnisse der Interviews be-

statigen.

Sowohl Angehdrige der Generation Baby Boomer als auch der Generation X erwahnen
die Moglichkeit, dass man in computervermittelter Kommunikation Dinge sagt, die man
sonst nicht sagen wirde und dass antisoziales Verhalten leichter als in Face-to-Face
Situationen ermdglicht wird. Dies kdnnte den Annahmen der Lack of Social Cues Theo-
ry (Kiesler, Siegel & McGuire 1984, zitiert in Doéring, 2013, S. 427) entsprechen, wo-
nach durch das Fehlen von sozialen Hinweisreizen und die mdgliche Isoliertheit vor

dem Bildschirm dieses Verhalten befordert wird.

Die Schnelligkeit, mit der die computervermittelte Kommunikation ablauft, wird von den
Angehdrigen der Generation Y als positiv bewertet, bei der Generation Baby Boomer
hingegen als negativ empfunden, vor allem der Druck, schnell reagieren und antworten
zu mussen. Die Mdglichkeit des mobilen Arbeitens wird positiv, die Menge an Informa-

tionen, die einen gleichsam Uberflutet, wird als negativ erwahnt.

Ubereinstimmend zeigt sich auch tber alle Generationen, dass es zu wenig Informati-
on und Kommunikation bei der Einfihrung neuer IT Systeme gibt. Trotzdem werden
die meisten Anwendungen nach der Einflhrungsphase und wenn sie regelmafig be-
nutzt werden, durchaus als hilfreich und natzlich erlebt. Die Befragten der Generation
Baby Boomer zeigen sich mit dem verfuigbaren Angebot an Schulung und Training
groRteils zufrieden, wahrend die Angehdrigen der jingeren Generationen weniger zu-
frieden sind. Dies war auch das Ergebnis einer Studie von Rizzuto (2011, S. 1618)
gemal der, altere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen zufriedener auf IT Innovationen re-
agieren und sie sich ihnen gegenlber nicht ablehnender verhielten als jingere Kolle-

ginnen und Kollegen.

Keine altersspezifischen Unterschiede gibt es auch hinsichtlich der Beurteilung der
verwendeten Technologien und Anwendungen, was deren Nutzlichkeit und die Ein-
fachheit der Anwendung betrifft. Der Grof3teil der Befragten ist zufrieden mit den ver-
wendeten Tools. Einfachheit in der Anwendung wird den verwendeten Technologien
und Medien besonders dann attestiert, wenn schon langer damit gearbeitet wird, be-

ziehungsweise wenn die Anwendung problemlos funktioniert.

5.1.3 Beziehungen

Die Mehrheit der Befragten findet, dass sich die Beziehungen durch die computerver-
mittelte Kommunikation verandern, zumindest teilweise; dies vor allem die Angehori-

gen der Generationen Y und X. Veranderung wird aber nicht per se als negativ gese-
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hen. Es wird attestiert, dass sich die Kommunikation dahingehend andert, dass vieles
schriftich kommuniziert wird, was auch Face-to-Face mitgeteilt werden kdnnte, und
dass dadurch das Persdnliche in der Kommunikation verloren geht und non-verbale
Elemente fehlen, was auch die Annahmen der Theorie der sozialen Prasenz (Short,
Williams & Christie, 1974, zitiert in Thurlow et al., 2004, S. 48) bestatigt.

Beziehungsaufbau findet in allen Generationen Uber das gemeinsame Arbeiten statt
und Aufbau von Vertrauen hangt stark vom Antwortverhalten des Gegenibers ab. Dies
scheint im Einklang mit den Annahmen von Jarvenpaa & Leidner (1999, S. 811) zu
stehen, dass Vertrauen in virtueller Kommunikation Uber das Antwortverhalten aufge-

baut wird und dass Initiative, Feedback und gegenseitige Bestatigungen wichtig sind.

Den Wunsch nach mehr Face-to-Face Kommunikation besteht vor allem in Bereichen
wo es um komplexe und schwierige Themen geht, sowie bei vertraulichen Themen.
Dies kénnte dahingehend interpretiert werden, dass flr diese Bereiche bevorzugt ein
.reichhaltiges* Medium, mit der Mdglichkeit verschiedene Hinweisreize zu transportie-
ren und der Méglichkeit sofortigen Feedbacks, eingesetzt wird, wie es die Theorie der
medialen Reichhaltigkeit (Daft & Lengel, 1984) postuliert. Die Mehrheit der Befragten
spricht sich auch fir mehr Face-to-Face Kontakt mit Kollegen, Kolleginnen und Vorge-
setzten aus. Es gibt aber in jeder Generation sehr wohl Teilnehmer und Teilnehmerin-
nen, die mit dem Status quo durchaus zufrieden sind, und nicht den Wunsch nach
mehr Face-to-Face Kommunikation haben, vor allem nicht wenn dafiir die Flexibilitat

oder die Mdglichkeit mobilen Arbeitens aufgegeben werden musste.

Die Beziehungsgestaltung zu Vorgesetzten mittels der computervermittelten Kommuni-
kation zeigt keine altersspezifischen Unterschiede. Diese wird, wenn es sich um virtuel-
le Zusammenarbeit handelt, hauptsachlich per E-Mail organisiert. Wenn Mitarbeiterin-
nen und Vorgesetzte am selben Standort sitzen, wird doch viel Face-to-Face kommu-
niziert, E-Mail wird in diesen Fallen verwendet, um Informationen oder Arbeitsanwei-
sungen zu geben. Bewusst sehr sparsam wird bei den Befragten aller Generationen

die Moglichkeit, die Vorgesetzten bei Kommunikationen in Kopie zu setzen, verwendet.

5.1.4 Selbstwirksamkeit

Im Hinblick auf die Selbstwirksamkeit lasst sich feststellen, dass alle Befragten mit der
computervermittelten Kommunikation effizient und zielfihrend kommunizieren. Wenn
es um die Ankindigung neuer IT Systeme geht, erzeugt das bei einigen der Befragten
zwar teilweise Stress, aber nicht wirklich. Grofteils Uberwiegt eine positive Erwar-
tungshaltung. Speziell bei den Befragten der Generation Baby Boomer wird die Ankun-

digung neuer Systeme gelassen erwartet, man wachst sozusagen im Laufe der Jahre
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mit. Alle Befragten flhlen sich sicher im Umgang mit den neuen Technologien und mit

den Anwendungen, die sie im taglichen Arbeitsablauf verwenden.

Bei IT Problemen ist, bis auf wenige Ausnahmen, der erste Ansatz diese selbst zu 16-
sen. In weiterer Folge werden Kollegen oder das Internet befragt, als letzte Moglichkeit
wird IT Support geholt. Es gibt aber auch in jeder Generation Teilnehmer und Teilneh-
merinnen, die es nicht selbst versuchen. Bei IT Problemen rasch professionelle Hilfe zu
holen kann auch aus Effizienzgrinden sein, um das Gefiuhl von Unproduktivitat zu
vermeiden, und muss nicht ein Zeichen fir mangelnde Selbstwirksamkeit sein. Auffal-
lend hier ist, dass die Angehdérigen der Generation Baby Boomer den Fehler zuerst oft
bei sich selbst suchen, was bei den Angehdérigen der anderen Generationen so nicht
erwahnt wird. Man kénnte das vielleicht dahingehend interpretieren, das Baby Boomer,
als ,digital immigrants® in dieser Hinsicht vielleicht etwas weniger Selbstvertrauen und

Medienselbstwirksamkeit haben, als die Angehdrigen der Generationen X und Y.

5.1.5 Verwendung

E-Mail ist in allen Generationen das weitverbreitetste und am meisten verwendete Me-
dium. Es hat aber auch das Telefon, vor allem das Smartphone, sehr gro3e Bedeu-
tung. Das angeblich ,totgesagte” E-Mail ist, nicht zuletzt durch die Moéglichkeit der Ver-
wendung am Smartphone, nach wie vor ein viel verwendetes Medium (Dilrscheid &
Frehner, 2013, S. 49f.). Die Verfugbarkeit und der Einsatz von Chat oder Instant Mes-
seging Systemen variiert je nach Unternehmen. Dabei lasst sich feststellen, dass in
Unternehmen, in denen kein solches System verwendet oder zur Verfligung gestellt
wird, E-Mail haufig gleichsam als ,Chat-System“ verwendet wird und dadurch nicht

unwesentlich zum E-Mail Overload beitragt.

Wie bei Rump & Eilers (2013, S. 74) beschrieben, wird auch hier von den Befragten
der Generation X Multitasking sehr gut beherrscht und auch von allen betrieben, eben-
so bestatigt sich die Multitaskingfahigkeit bei allen Befragten der Generation Y (Rump
& Eilers, 2013, S. 160). Hier scheinen sich die Generationenzuschreibungen aber auch
insofern zu bestatigen, als in der Generation Baby Boomer nur vier der sechs Befrag-

ten Multitasking betreiben und es mehrheitlich als stressig empfunden wird.

Keine einheitlichen Aussagen lassen sich Uber die Verwendung verschiedener Formen
der computervermittelten Kommunikation zur Ubermittlung von positiven und negativen
Nachrichten machen. So wird nicht bestatigt, dass etwa negative Nachrichten bevor-
zugt schriftlich, mit einem ,schlanken® Medium, wie es die Theorie der medialen Reich-
haltigkeit von Daft & Lengel beschreibt, Ubermittelt werden und positive bevorzugt

mundlich. So scheint doch eher die Personlichkeit die Wahl des Mediums zu beeinflus-
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sen, beziehungsweise werden sehr pragmatische Grinde, wie Verfligbarkeit der Per-
son, Dringlichkeit der Nachricht, etc. als Entscheidungsgrundlage verwendet. Einzig die
Angehdrigen der Generation Baby Boomer machen bei positiven und negativen Nach-
richten keinen Unterschied in der Wahl des Mediums, und Uberbringen sowohl positive

als auch negative Nachrichten auf dieselbe Art und Weise.

Bei vertraulichen und emotionalen Inhalten wird in allen Generationen mehrheitlich
mundliche Kommunikation, idealerweise Face-to-Face oder per Telefon bevorzugt. Bei

der Verwendung virtuellen Lernens zeigen sich keine altersspezifischen Unterschiede.

5.1.6 Work-Life Balance

Die Mdglichkeit der Telearbeit wird von den Befragten nicht so sehr als ,nice to have®,
sondern, vor allem auch von den Teilzeitbeschaftigten, als Grundvoraussetzung daftr
gesehen, dass sie ihre Arbeit erledigen kénnen und ,on top of the job* bleiben kénnen.
Bei der Generation Baby Boomer verwenden nur wenige Personen die Mdglichkeit des
mobilen Arbeitens zur Verbesserung der Work-Life Balance, wahrend Telearbeit bei

den Angehorigen der Generation X und Generation Y von allen verwendet wird.

5.1.7 Belastungen und deren Bewaltigung

Obwohl bei den eingangs gestellten Fragen nach den Vor- und Nachteilen der compu-
tervermittelten Kommunikation die Rund-um-die-Uhr-Erreichbarkeit als groRer Negativ-
punkt genannt wird, scheint bei dezidierten Fragen nach den tatsachlichen Belastun-
gen die E-Mail Flut die haufigste Belastung in allen Generation zu sein. Wie schon er-
wahnt, ist E-Mail das meist verwendete Medium und wird von allen Befragten als sehr
natzlich beurteilt. Gleichzeitig ist es das Medium, welches am meisten belastet und am
meisten Druck erzeugt. Einer der Griinde mag durchaus in der leichtfertigen Verwen-

dung liegen und im grof3zligigen In-Kopie-Setzens eines grofRen Verteilers.

Auch hier zeigte sich, dass die Verwendung von E-Mail als Chat zum Geflhl des E-
Mail Overload beitragt, es scheint aber auch eine Frage der Unternehmenskultur zu

sein, ob und wie Chat in einem Unternehmen verwendet wird.

Als korperliche Belastungen werden Probleme mit den Augen angeflhrt, vor allem bei
Angehdrigen der Generation Baby Boomer und Generation X. Rickenprobleme und
Verspannungen, ausgeldst durch das lange Sitzen vor dem Computer, werden von

Interviewteilnehmern und Interviewteilnehmerinnen in allen Altersgruppen erwahnt.

Zur Bewaltigung der Belastungen werden von allen Befragten aller Generationen vor-

wiegend Malinahmen und Strategien genannt, die im eigenen Verantwortungsbereich
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liegen. So werden als BewaltigungsmaRnahmen gegen E-Mail Overload und gegen

den Druck, online verfligbar sein zu missen, genannt:

(Selbst)Disziplin,

Abdrehen von Computer und Smartphone

Prioritaten setzen, welche E-Mails wichtig sind und beantwortet werden sollen
* sich bei der Schnelligkeit der geforderten Antworten nicht unter Druck setzen
lassen
* aulderhalb der Arbeitszeiten ein eigenes, privates Mobiltelefon verwenden
Mdogliche Strategien mit gesundheitlichen Belastungen umzugehen sind beispielsweise
Pausen machen oder die richtige Sitzhaltung vor dem Computer. Diese Strategien sind

bekannt, werden aber kaum angewendet.

5.1.8 Interpretation der Ergebnisse

Die Ergebnisse lassen vermuten, dass Unterschiede im Zusammenhang mit computer-
vermittelter Kommunikation nicht per se vom Alter kommen, sondern sehr stark von der
Personlichkeit und kontextuellen Faktoren abhangen. So scheinen Umgebungsfakto-
ren, welche Medien verwendet werden, wie Teams organisiert sind oder auch der In-
ternationalisierungsgrad des Unternehmens wesentlichen Einfluss darauf zu haben,
wie die Gegebenheiten computervermittelter Kommunikation gelebt und erlebt werden.
Auch der Einsatz der verschiedenen Medien dirfte von den Jobinhalten, aber auch von
der Unternehmenskultur und vom Kommunikationsstil innerhalb der Organisation ab-
hangen. Nicht zuletzt scheint das Verhalten der Vorgesetzten und Kolleglnnen im Um-

gang mit der computervermittelten Kommunikation ein wichtiger Einflussfaktor zu sein.

Gangige Stereotype im Hinblick auf Alter und Technologienutzung haben sich nicht
bestatigt. Sehr wohl aber hat sich gezeigt, dass sich Personen, die sich aufgrund ihres
Geburtsdatums einer bestimmten Generation zuschreiben lassen, sich deswegen nicht

auch generationentypisch verhalten (Rump & Eilers , 2013, S. 77).

5.2 Beantwortung der Forschungsfrage

Im Folgenden soll nun anhand der vorliegenden Ergebnisse die Forschungsfrage: Wel-
che altersspezifischen Unterschiede treten im Zusammenhang mit computervermittel-
ter Kommunikation auf? beantwortet werden. Dazu sollen zunachst die einzelnen Un-

tersuchungsfragen beantwortet werden.
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5.2.1 UF1: Gibt es altersstrukturelle Unterschiede in Bezug auf die Wahr-

nehmung von computervermittelter Kommunikation?

Bei dieser Frage zeigen sich in zwei Bereichen Unterschiede zwischen den Generatio-

nen:

Eine Veranderung der sozialen Beziehungen und Interaktionen durch die computer-
vermittelte Kommunikation wird von den Befragten der Generation Y und Generation X
mehrheitlich wahrgenommen, wahrend sich bei der Generation Baby Boomer dahinge-

hend kein eindeutiges Bild zeigt.

Ein weiterer moglicher Unterschied lasst sich bei der Einfihrung neuer IT Anwendun-
gen erkennen: die Angehorigen der Generation Baby Boomer zeigen sich mit dem ver-
fugbaren Angebot an Schulung und Training groRteils zufrieden, wahrend die Angeho-

rigen der jungeren Generationen weniger zufrieden sind.

5.2.2 UF2: Gibt es altersspezifische Unterschiede in Bezug auf die Ein-

stellung zu computervermittelter Kommunikation?
Auch hier zeigen sich einige, wenn auch kleine Unterschiede.

Die Schnelligkeit der computervermittelten Kommunikation wird von den Angehdrigen
der Generation Y durchwegs positiv beurteilt, wahrend sie bei den Angehdrigen der

beiden anderen Generationen sowohl positiv als auch negativ beurteilt wird.

Die Reduzierung der zwischenmenschlichen Kommunikation wird von den Angehdri-
gen der Generationen X und Y als weiterer, negativer Aspekt genannt, nicht jedoch von

der Generation Baby Boomer.

Unterschiede gibt es im Hinblick auf die Verwendung des Multitasking. In der Generati-
on Baby Boomer betreiben vier von sechs Multitasking, und nur flr eine Person ist es
vollig stressfrei, wdhrend in der Generation X und Generation Y alle befragten Perso-

nen Multitasking betreiben und es auch keine Herausforderung ist.

Im Umgang mit IT Problemen lassen sich folgende Unterschiede festmachen: die An-
gehorigen der Generation Baby Boomer suchen den Grund daflir zuallererst bei sich
selbst. In der Generation X und in der Generation Baby Boomer suchen mehrere Per-
sonen relativ rasch professionelle Hilfe aus Zeit- und Effizienzgrinden, was bei der

Generation Y nicht der Fall ist.
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5.2.3 UF3: Gibt es altersspezifische Unterschiede bezuglich der Verwen-

dung computervermittelter Kommunikation?

Bezuglich der Verwendung computervermittelter Kommunikation haben sich altersspe-

zifische Unterschiede gezeigt.

E-Mail ist das meistverwendete und bevorzugte Medium, das Telefonieren (vermehrt
via Smartphone) hat noch immer groRe Bedeutung. Unterschiede gibt es hier hinsicht-
lich der Handhabung von positiven/negativen Nachrichten, Alle Befragten der Genera-
tion Baby Boomer verwenden keine unterschiedlichen Medien, sowohl positive als
auch negative Nachrichten werden auf dieselbe Art und Weise Uberbracht. Bei den
Befragten der anderen beiden Generationen gibt es diesbezlglich verschiedene Stra-

tegien.

Bei der Verwendung der computervermittelten Kommunikation zur Verbesserung der
Work-Life Balance zeigte sich, dass Angehdrige der Generation Y und Baby Boomer
teilweise die computervermittelte Kommunikation und deren Moéglichkeiten nutzen,
wahrend es in der Gruppe der Generation X alle tun. In der Generation Y und Genera-
tion Baby Boomer gibt es Personen, die eine klare Grenze zwischen Beruf- und Privat-

leben bevorzugen.

5.2.4 UF4: Gibt es altersspezifische Unterschiede in Bezug auf den Auf-
bau sozialer Beziehungen im Zusammenhang mit dem Ein-

satz computervermittelter Kommunikation

Hier konnten keine altersspezifischen Unterschiede gefunden werden. Aufbau von so-
zialen Beziehungen funktioniert in allen Altersgruppen auch Uber die computervermit-

telte Kommunikation.

5.2.5 UF5: Gibt es altersspezifische Unterschiede in der Bewadltigung der
Belastungen, die mit computervermittelter Kommunikation einher-

gehen?

In der Bewaltigung der Belastungen, die mit computervermittelter Kommunikation ein-

hergehen konnten keine Unterschiede festgestellt werden.
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5.2.6 UF6: In welcher Form konnen Flihrungskrafte im Zuge eines umfas-
senden und gelungenen Diversitymanagements auf altersspezifi-
sche Unterschiede in Bezug auf computervermittelte Kommunikati-

on Riicksicht nehmen?

Es wurden im Rahmen dieser Untersuchung keine eindeutigen, altersspezifischen Un-
terschiede im Zusammenhang mit der computervermittelten Kommunikation gefunden.
Vorhandene Unterschiede sind jeweils sehr spezifisch, in Teilaspekten zu finden und
bestatigen keine der gangigen Altersstereotypen. Sie scheinen eher in der Persénlich-
keit und kontextuellen Faktoren begriindet zu sein. Die Unterschiede scheinen deshalb

zu einem grofden Teil auch kein wirkliches Thema der Altersdiversitat zu sein.

Was FlUhrungskrafte tun kénnen, ist, der Bildung von Stereotypen im Zusammenhang
mit Alter und Technologie entgegenzuwirken. Sicherzustellen, dass es zu keinem ,grey
digital divide® kommt, indem etwa Fortbildungen nur einer bestimmten Altersgruppe
zuganglich gemacht werden und altere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen von Schulun-

gen ausgeschlossen werden.

Die Forschungsfrage: Welche altersspezifischen Unterschiede treten in Zusammen-
hang mit computervermittelter Kommunikation auf? lasst sich daher wie folgt beantwor-

ten:

Es gibt einzelne, jeweils in speziellen Bereichen gelegene, altersspezifische Unter-
schiede in Bezug auf die Wahrnehmung, die Einstellung und die Verwendung compu-

tervermittelter Kommunikation.

5.3 Limitationen und Starken der Studie

Limitationen dieser Studie sind einerseits die begrenzte Anzahl an Teilnehmern und
Teilnehmerinnen und andererseits die ungleichmanige Verteilung des Samples auf die
verschiedenen Branchen und das unausgewogene Geschlechterverhaltnis der Stich-

probe.

Die Starken der vorliegenden Studie liegen darin, dass versucht wurde, mehrere As-
pekte im Zusammenhang von altersstrukturellen Unterschieden und computervermittel-
ter Kommunikation zu kombinieren, um ein umfassendes Bild zu gewinnen. Dazu
konnten in der vorhandenen Literatur keine empirischen Untersuchungen gefunden
werden. Es existieren zwar Studien zu einzelnen Themenbereichen und es gibt auch
einzelne Ansatze, die Alter und computervermittelte Kommunikation vereinen, diese

sind meist sehr speziell auf einzelne, begrenzte Fragestellungen zugeschnitten.
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5.4 Implikationen fur die Praxis

Aus den Ergebnissen dieser Studie lassen sich einige konkrete Handlungsempfehlun-
gen hinsichtlich des Umgangs mit computervermittelter Kommunikation ableiten. Es
empfiehlt sich fir Unternehmen eine Strategie zu entwickeln, wie die Erreichbarkeit
und das E-Mail Verhalten aullerhalb der Arbeitszeit gehandhabt werden sollen und
diese Strategie auch klar zu kommunizieren Dies kénnte bei den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern dazu beitragen, den, oft auch nur selbst auferlegten Druck, immer on-line
zu sein und antworten zu missen, reduzieren. Hier ware eine abgestimmte Vorge-
hensweise innerhalb von Teams, Abteilungen oder Standorten winschenswert. Fih-
rungskrafte und Vorgesetzte sollten dabei auch die wichtige Funktion eines Role-

Models ubernehmen und diese Strategien auch vorleben.

Im Hinblick auf das Management der Generationendiversitat im Unternehmen kénnte
bei der Berlcksichtigung der generationalen Unterschiede, flir altere Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen vermehrt die Option der Telearbeit angeboten werden, um gesund-
heitliche Voraussetzungen und etwaige Betreuungspflichten mit einer Berufstatigkeit

vereinbaren zu kdnnen.

Durch gezielten Einsatz von Diversitymanagement kdénnten bewusst altersgemischte
Teams gebildet werden, um das Erfahrungswissen der alteren und den oft unkonventi-
onelleren Zugang der jingeren zu verschiedenen Themen zu vereinen. Weiters kénn-
ten die Starken der verschiedenen Generationen genitzt werden, in der Form, dass
Mentoring nicht nur von fachlich erfahrenen Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen fir Jin-
gere stattfindet, sondern auch durch reverse Mentoring, indem die jingere Generation
die Alteren im Bereich der neuen Technologien und Medien unterstiitzt und auf dem

Laufenden halt.

Auch dem vielfach geduferten Wunsch nach mehr Information vor der Einflihrung
neuer Softwareanwendungen kénnte durch vermehrte Kommunikation im Vorfeld ent-
sprochen werden, und im Bedarfsfall mehr Training und Schulung angeboten werden.
Besonderes Augenmerk sollte auch darauf gelegt werden, dass Angehdrige der alteren

Generation von Schulungsmafinahmen nicht ausgeschlossen werden.

5.5 Weiterfuhrende Forschung

Im Zuge weiterfuhrender Forschung zu dem Themenbereich kénnte untersucht wer-
den, ob und wie Unternehmensbranche, Unternehmensgréfie, Standort und internatio-
nale oder lokale Ausrichtung, sowie die Unternehmenskultur Einfluss auf die Art und

Weise, wie computervermittelte Kommunikation verwendet und erlebt wird, haben.
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Als weitere Fragestellung kdnnten genderspezifische Unterschiede im Zusammenhang
mit computervermittelter Kommunikation untersucht werden und ob diese bei den An-

gehorigen der jingeren Generation tatsachlich zunehmend geringer werden oder viel-

leicht gar nicht mehr vorhanden sind.
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Anhang

Interviewleitfaden

Einstieg

e Ziel und Erklarung des Projekts

* Zusage auf Anonymitat

* Einwilligung zur Aufzeichnung

* Klarung der wichtigsten Begriffe:

Computervermittelte Kommunikation, F2F Kommunikation
virtuelles Team
mobiles Arbeiten/Teleworking, virtuelles Arbeiten

kognitives Alter
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Unterschiede in der Wahrnehmung von computervermittelter

Kommunikation (UF 1)

Keywords / Nachfragen

Wie erleben Sie in Ihrer taglichen Arbeit den Einsatz von

computervermittelter Kommunikation

Wo sehen Sie die Vorteile, wo die Nachteile?

Bedeutung

Erleichterung, Schnellig-
keit

War es vorher besser?

Gibt es Dinge, die st6-

ren, wenn ja, welche?

Wie beeinflusst die computervermittelte Kommunikation Ihrer | Kommunikation im (vir-
Meinung nach die sozialen Interaktionen und die Kommuni- | tuellen) Team

kation in lhrer Organisation (Unternehmen)?

Wie wirkt sie sich auf die Beziehungen aus (zwischen Mitar-

beiterinnen, Teammitgliedern/ Vorgesetzten)?

Wie erleben Sie die Einflhrung neuer IT Anwendungen und | Vorbereitung, Unterstit-

Systeme in Ihrer Organisation?

Wie wird darauf vorbereitet? (rechtzeitige Information, Mog-
lichkeit Bedenken und Feedback zu aufiern, Unterstitzung,

Training)

zung, Information

Wird Feedback beachtet,
bei

Verbesserungsvorschla-

ev. berlcksichtigt

gen?

Zeit

Umstellung und Einge-

Ausreichend zur

wohnung?

Wodurch gelingt Ihrer Meinung nach eine gute Einflihrung

neuer IT Systeme/Software?

Was wirden Sie sich bei der Einflhrung neuer IT Systeme
wunschen, was ist Ihnen dabei wichtig — kdnnen Sie ein Bei-

spiel geben?

Information, Unterstlt-
zung, Training, Umgang
mit Feedback, Zeit zur
Umstellung und Einge-

wobhnung

Wie gelingt es lhnen, sich mittels verschiedener Formen

computervermittelter Kommunikation auszudricken?

Fahlen Sie sich verstanden, kommt an, was sie meinen?

Missverstandnisse
Emotionale Inhalte

Konnen Sie lhre Anlie-

gen durchsetzen
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Unterschiede in der Einstellung zu computervermittelter

Kommunikation (UF2)

Keywords / Nachfragen

Welches sind flir Sie positive Aspekte der computervermittel-

ten Kommunikation, welches sind fir Sie negative Aspekte?

Wie beurteilen Sie die verschiedenen Moéglichkeiten, die die

computervermittelte Kommunikation bietet?

Schneller, flexibler, ein-

facher?

Was gefallt Ihnen am
virtuellen Arbeiten, was

stort Sie?

Wie fuhlen Sie sich im Umgang mit neuen Technologien im
Allgemeinen und in der Anwendung computervermittelter

Kommunikation im Speziellen?

Wiurden Sie sich selbst als technologieaffin bezeichnen?

Wie sicher fuhlen Sie sich im Umgang mit E-Mail, Internet,
Chatten in Foren, Prasentieren in virtuellen Meetings, Hoch-

laden oder Versenden von Dateien...... ?

Wie leicht/schwer fallt es lhnen - etwa in virtuellen Meetings —
simultan zu prasentieren, zuhéren, verstehen, antworten,

chatten, etc...?

Herausforderung / Prob-
lem / Unbehagen /

Stress ?

Wie reagieren Sie, wenn ein IT- System/Programm/Tool/

nicht funktioniert?

Kollegen um Hllfe bitten?

Selbst I6sen,.....?

Wie beurteilen Sie personlich die von Ihnen verwendeten
Formen computervermittelter Kommunikation hinsichtlich

deren

¢ Nutzlichkeit

* Einfachheit in der Anwendung

Gibt es etwas, was Sie
an den derzeit verwen-
deten Tools stort, wenn

jawas?

Wenn die Einfihrung neuer IT Systeme angeklndigt wird,

wie reagieren Sie, wie sind lhre Erwartungen

Begeistert / abwartend /

gestresst
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Unterschiede bezlglich der Verwendung computervermittel-

ter Kommunikation (UF3)

Keywords

INachfragen

Welche Form(en) der computervermittelten Kommunikation

verwenden Sie?

(Telefon, Chat, E-mail, Instant Messenger, Soziale Netzwer-

Kommunikationsformen
die bevorzugt / abge-

lehnt werden

ke...) Grinde

Gibt es Formen, die Sie bevorzugen? Warum?

Gibt es auch Situationen, wo Sie F2F Kommunikation bevor-

zugen, welche und warum?

Wie setzen Sie die verschiedenen Formen der computerver- | Thema, Situation, mit
mittelten Kommunikation — Soziale Netzwerke, E-mail, Chat, | wem kommuniziert

virtuelle Meetings, Telefon- & Videokonferenz - ein?

Wovon hangt es ab, kénnen Sie Beispiele geben?

wird, sonstige Grlinde

In welcher Form Uberbringen Sie negative Nachrichten, wie

positive?

Wie vermitteln Sie emotionale, wie vertrauliche Inhalte?

Wie nutzen Sie die Mdglichkeiten, die die computervermittelte
Kommunikation bietet, flir eine bessere Vereinbarkeit von

Beruf und Privatleben?

Mobile working, Tele-

work, virtuelles Arbeiten

Wie nutzen Sie die Moglichkeiten virtuellen Lernens ?
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Unterschiede im Aufbau sozialer Beziehungen im Zusam-
menhang mit dem Einsatz computervermittelter Kommuni-

kation (UF4)

Keywords /Nachfragen

Wie lernen Sie die anderen Teammitglieder durch compu-
tervermittelte  Kommunikation kennen? Welche Aktionen

fuhren Sie durch?

Wie bauen Sie eine Beziehung zu Teammitgliedern im vir-
tuellen Team auf, wie schnell konnen Sie Vertrauen auf-

bauen?

Wird Uber Privates /Vertrauliches gesprochen?

Was und wieviel erzahlen Sie Uber sich ?

Wie gut kennen Sie lhre
virtuellen Kolleginnen und
vice versa?

Sie

Worlber chatten

online mit Kolleginnen

Wie reagieren Sie, wenn sie in eine Aufgabe vertieft sind

und jemand Sie per Instant Messenger kontaktiert?

Unterschied wer es ist?

(KollegIn/Managerlin)

Wirden Sie sich manchmal mehr F2F Kommunikation wiin-

schen/ mit wem?

Wie kdénnte eine gelungene Kommunikation unter Teammit-

gliedern aussehen?

Team/Fuhrungskraft/Kolle

glnnen

Wie und worlber kommunizieren Sie mit Ihrem/r Managerin

(Supervisor/FUhrungskraft) mittels computervermittelter

Kommunikation? Wie oft?

Formell / informell

Wie stellen Sie (virtuell) sicher, dass er/sie informiert ist, wie

& woran Sie arbeiten
Wie erhalten Sie Feedback zu lhrer Leistung?

In welcher Form wirden Sie es sich wiinschen?

Leistungsbeurteilung
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Bewaltigung der Belastungen, die mit computervermittelter

Kommunikation einhergehen (UF5)

Keywords / Nachfragen

Wo sehen Sie moégliche Belastungen, die mit der Anwen-

dung computervermittelter Kommunikation einhergehen?

Welche Belastungen empfinden Sie persdnlich

24x7 Erreichbarkeit

gesundheitliche Proble-

me

Wie bewaltigen Sie etwaige Belastungen, die im Zusam-
menhang mit computervermittelter Kommunikation auftreten

konnen?

Wie kénnten lhrer Meinung nach die Belastungen reduziert

werden, welche Unterstiitzung wirden Sie sich wiinschen

Wie konnte das Arbeiten
im virtuellen Umfeld er-
leichtert werden, stress-

freier?

Austausch mit Kollegln-

Wie beeinflusst die Mdglichkeit der dauernden Verbindung
zur Arbeit —etwa via Smartphone - |hr Privatleben? (24 x 7
Erreichbarkeit)

Wie gelingt es lhnen, ihre privaten & familiaren Verpflich-
tungen damit in Einklang zu bringen; auch mal nicht ,online*

Zu sein?

Bringt es Ihrer Meinung nach auch manchmal Nachteile,

nicht immer ,online”“ sein zu konnen?

Gelingt eine Abgren-

zung?
Druck ,online“ zu sein

Freiheit ,offline“ zu sein

Empfinden Sie die Schnelligkeit computervermittelter Kom-

munikation manchmal als Belastung? Inwiefern?

Wenn ja, wie gehen Sie damit um?

Druck, schnell antworten

zu mussen”?

Welche gesundheitlichen Belastungen versplren Sie per-
sonlich im Zusammenhang mit computervermittelter Kom-

munikation?

Wie gehen Sie damit um?

Physische / psychische
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Abschluss

* Klarung offener / verbleibender Fragen
* Aufnahme demographischer Daten:
* Alter und kognitives Alter
* Funktion und wichtigste Aufgaben
* Position
* bisherige Erfahrung mit computervermittelter Kommunikation, virtuellem Arbei-
ten

e Bedanken fir die Teilnahme
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