6 Empirische Analyse des Einflusses von K ontextinfor matio-

nen auf das E-M ail-M anagement

Nach dem vorangegangenen Theorieteil zu Kontextinformationen und zum E-Mail-Aufwand im
Unternehmen folgt nun die Beschreibung der Entwicklung und Durchfithrung des Feldexperiments
bei der Vattenfall Holding als empirisches Verfahren zur Uberpriifung der Beziehungen zwischen
Kontextinformation und E-Mail-Aufwand. Zum Aufbau der Arbeit siche auch Abb. 1, S. 33.
Erginzend werden ebenfalls zwei die Fragestellungen und Operationalisierung vorbereitende Vorstu-
dien sowie eine begleitende Beobachtung fiir einen zusitzlich empirischen Erkenntnisgewinn be-

schrieben.

6.1 Hypothesen

Der empirische Teil dieser Untersuchung dient dazu, die im Theorieteil beleuchtete forschungsleiten-
de Fragestellung durch eine systematische Erfahrungsgewinnung im Feld zu beantworten. Dies ge-
schieht anhand der Priifung von Hypothesen. Die Hypothesen werden aus der Forschungsfrage und

der theoretischen Analyse der Kapitel 2 bis 5 entwickelt.

6.1.1 Relevante Faktoren und Hypothesenentwicklung

Die Forschungsfrage dieser Untersuchung lautet: Welchen Einfluss haben Kontextinformationen auf
den individuellen Aufwand im E-Mail-Management? Dabei setzt die Kernidee der Arbeit am Mittei-
lungskontext bei der E-Mail-Erstellung an. Intramediale Kontextinformationen reichern den Mittei-
lungskontext in Bezug auf die Kommunikationsaufgabe sowie die Intention und Erwartungen des
Senders an und verringern damit die notwendigen Interpretationsleistungen des Empfangers zur Be-

arbeitung der E-Mail. Als Kernhypothese formuliert bedeutet dies:

In Organisationen reduz eren intramedial e Kontextinfor mationen

den Bearbeitungsaufwand der Empfénger im E-Mail-Management.

Die fiir die Beantwortung der Kernhypothese relevanten Elemente kdnnen aus der theoretischen Ana-
lyse der Kapitel 2 bis 5 aufgestellt werden. Dazu sind aus dem medienokonomischen Rahmenmodell
die zugrunde liegenden Zusammenhénge der Kernhypothese ablesbar. Die Abb. 36 zeigt die aus dem
mediendkonomischen Rahmenmodell abgeleitete Wirkungsweise zur Begriindung der Kernhypothe-
se. Die aufgabenzentrierte Kommunikation stellt durch die institutionellen Kommunikationsaufgaben
den Hintergrund fiir die Handlungserwartungen an die E-Mails dar. In der individuellen E-Mail-
Nutzung realisieren sich die Intentionen der Sender und Interpretationen der Empfanger. Durch die

Anreicherung von intramedialen Kontextinformationen werden die Leistungen und Wirkungen des
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digitalen Mediums E-Mail verdndert. Dadurch verringert sich der E-Mail-Bearbeitungsaufwand als

Effekt der Interpretationsleistung des Empfiangers.

Im Medium werden die
Kontextinformationen
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Abb. 36: Darstellung der Wirkungsweise zur Begriindung der Kernhypothese

Anhand des mediendkonomischen Rahmenmodells wurden in der theoretischen Analyse die digitale
Kommunikation in Organisationen und speziell der E-Mail-Einsatz analysiert und die institutionellen
Kommunikationsaufgaben beschrieben (s. Kap. 2). Die institutionellen Kommunikationsaufgaben mit
den dazugehdrigen individuellen Kommunikationsbediirfnissen fassen die Ziele, Einsatzfelder und
Funktionen von Kommunikation in Organisationen medienunspezifisch zusammen und spezifizieren
in aggregierter Form die Handlungserwartungen auslosenden Kommunikationsanldsse. Aus den insti-
tutionellen Kommunikationsaufgaben entstehen also die Handlungserwartungen der E-Mail-Sender
an die Empfanger. Im medienékonomischen Rahmenmodell sind die Kommunikationsaufgaben so-
wie die Intentionen und Erwartungen des Sendes Rahmenfaktoren, die durch die Funktionen und
Aufgaben von Kommunikation in Unternehmen gestellt werden. Fiir die Hypothesenentwicklung
werden Kommunikationsaufgaben und Handlungserwartungen, zumindest fiir die Zeit der experimen-
tellen Erprobung, als gegeben und unveridnderlich betrachtet. Sie sind unabhingig des eingesetzten
Mediums giiltig und haben keinen direkten Einfluss auf die Hypothesenentwicklung. Im Experiment
wird zu beachten sein, dass eventuell doch vorkommende Anderungen in den Kommunikationsauf-
gaben, wie sie vielleicht durch besondere Krisensituationen im Unternehmen oder Maflnahmen zur

Verdnderung der Kommunikationskultur entstehen konnten, kontrolliert werden.
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Ein weiterer Rahmenfaktor dieser Untersuchung ist die E-Mail-Nutzung in Unternehmen. Sie wurde
aus Nutzersicht fiir die Analyse des E-Mail-Aufwands beschrieben (s. Kap. 3). Bei der Nutzung der
E-Mail realisieren sich die Intentionen der Sender und die Interpretationen der Empfanger. Obwohl
die E-Mail-Nutzung in dieser Untersuchung normativ als Rahmenfaktor gesetzt wurde, ergibt die
medienspezifische Betrachtung der E-Mail-Nutzung einige Faktoren, die in der empirischen Erhe-

bung zu beachten sind.

Die Analyse der idealtypischen Phasen der E-Mail-Bearbeitung (s. Kap. 3.1.2) zeigt auf, dass nicht
nur der E-Mail-Korpus bei der Analyse der Bearbeitung und damit zum Bearbeitungsaufwand zu
betrachten ist, sondern auch der Posteingang. Verdanderungen an der E-Mail sollten sich daher auch

im Posteingang wieder finden.

Die Riickschlageffekte (s. Kap. 3.2) fiihren unter einem qualitativen Aspekt zu einer ,verkiirzten
Kommunikation’ und unter einem quantitativen Aspekt zu einem erhdhten E-Mail-Aufkommen als
Ausloser fiir den beim Nutzer wahrgenommenen E-Mail-Aufwand. Das individuell zum Teil recht
hoch empfundene E-Mail-Autkommen fiihrt bei einigen Nutzern zu einem ,E-Mail-Overload’, also
einer Uberversorgung mit E-Mails. Die Menge an E-Mails hat also einen Einfluss auf die Empfin-
dungen beim E-Mail-Aufwand. Bei der empirischen Uberpriifung sollte daher das E-Mail-Volumen
beriicksichtigt werden. Durch die ,verkiirzte Kommunikation’ und das gestiegene E-Mail-
Aufkommen ist es in den letzten Jahren zu einer wachsenden Belastung in zeitlicher und kognitiver
Form sowie zur Wahrnehmung der E-Mail als enervierend gekommen. Fiir die Hypothesenentwick-
lung bedeutet dies, den Aufwand insgesamt und aber auch differenziert nach seinen Erscheinungs-

formen zu erfassen.

E-Mail-Nutzung ist fiir die Anwender in Unternehmen nicht nur der ,reine’ Kommunikationsaspekt
mit den Zielen der Verstindigung und gewiinschten speziellen Anschlusshandlungen. Auch der Um-
gang mit dem Medium, also die Handlungen rund um E-Mail, das Schreiben und Bearbeiten einzel-
ner E-Mails, beschiftigt die Nutzer. Im medienokonomischen Rahmenmodell als Medienverhalten
eingeordnet wird dies mit den Nutzungsstrategien der E-Mail-Bearbeitung (Kap. 3.3.1) erklért. Die
Nutzungsstrategien stellen neben den Bearbeitungsphasen eine weitere StrukturgréB3e in der E-Mail-
Bearbeitung dar. Daher sollten die dazugehdrigen E-Mail-Bearbeitungsstrategien und die E-Mail-

Typen als mogliche Einflussfaktoren in den Hypothesen erfasst und in der Messung erhoben werden.

Die E-Mails dienen auch der Kommunikation im Sinne der Verstdndigung, die eine Intention des
Senders und eine Interpretation des Empféangers voraussetzen. Den mediendkonomischen Elementen
Kommunikationsverhalten und Nutzungssituation zuzuordnen, sind die Verwendungszwecke und
speziellen Intentionen fiir den kommunikativen Einsatz der E-Mail (s. 3.3.2). Verwendungszweck und
Intention von E-Mails miissen vom Empfinger interpretiert werden. Hierzu gilt es Kontextinforma-
tionen zu finden und zu tiberpriifen, die eine moglichst grole Hilfe bei der Interpretation der Sender-
Intentionen bieten. Insbesondere die erwartete Reaktion und Reaktionszeit scheinen hierzu einen

groB3en Beitrag leisten zu konnen.
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Gemal des mediendkonomischen Rahmenmodells liegt in der Verdnderung des Mediums E-Mail eine
Moglichkeit zur Verbesserung der E-Mail-Belastung und damit des E-Mail-Aufwands. Denn das
mediendkonomische Rahmenmodell beschreibt die digitalen Medien (s. Kap. 4) als Gestaltungsvaria-
ble, die am leichtesten gedndert werden kdnnen. In den Hypothesen wird das Medium, genauer die

Kontextinformationen der E-Mail, die unabhingige Variable bilden.

Die Externalisierung von Intentionen und Handlungserwartungen durch intramediale Kontextinfor-
mationen erleichtert die Interpretation der E-Mail-Nachricht. Die so angereicherten Kontextinforma-
tionen verbessern die Leistungsfahigkeit der E-Mail. Genau das Element der Gestaltung des Mediums
E-Mail wird mit der Anreicherung neuer intramedialer Kontextinformationen umgesetzt. Im Experi-
ment sollen daher die standardisierten Kontextinformationen einer E-Mail veréndert und die Auswir-
kungen auf den E-Mail-Aufwand gemessen werden. Dies wird das Kernelement der Hypothesen sein

und tiber die Verdnderung des E-Mail-Formulars umgesetzt.

Die aufgestellte Ideenliste fiir neue Kontextinformationen (s. Tab. 7, S. 141) zeigt, dass es eine ganze
Reihe moglicher neuer Kontextinformationen gibt. Wie bereits beschrieben, scheinen die erwartete
Reaktion und Reaktionszeit recht starke Interpretationshilfen zu sein. Diese sollten moglichst umge-
setzt werden. Welche weiteren Kontextinformationen umgesetzt werden kénnen, wird vor allem vom
Unternechmen abhéngen, in dem das Experiment durchgefiihrt wird. Auch wenn eine groBzahlige
Uberpriifung wiinschenswert erscheint, um schnell umfassende Aussagen zu erhalten, sollte in einem
Feldexperiment die Zahl der neuen Kontextinformationen nicht zu groB sein, um Reaktanzen und
verfilschte Antworten der Nutzer zu vermeiden. Dem Feldzugang ist es geschuldet, dass die Auswahl
der Kontextinformationen nicht vorgegeben werden kann, sondern mit dem Unternechmen gemeinsam
erfolgen muss. Das kann aber auch den Vorteil haben, dass eventuelle unternehmenskulturelle Unter-

schiede in der Wirkungsstirke von Kontextinformationen besser aufgefangen werden.

Im mediendkonomischen Rahmenmodell ist der Aufwand ein Effekt des institutionellen Einsatzes
digitaler Medien in Unternehmen. Ein Effekt der Interpretationsleistung des Empfangers, der unmit-
telbar bei den Nutzern anfillt und sich mittelbar auf den institutionellen Aufwand und Nutzen digita-
ler Kommunikation niederschlagen kann. Als solcher Effekt wird der Aufwand die abhidngige Variab-

le der Hypothesenpriifung darstellen.

Die Systematisierung der Aufwandsebenen in Medium, Ressource, Rolle und Handlung und Veror-
tung des Bearbeitungsaufwands (s. Kap. 5.1) zeigt fiir das Experiment auf, dass die Messung auf der

Ebene der Handlungen vorgenommen werden muss.

Die Unannehmlichkeiten und Probleme der Mitarbeiter im Umgang mit E-Mails zeigen, dass die E-
Mail nicht nur unter Verhaltensaspekten ein ,Zeitfresser’, sondern motivatorisch auch ein Faktor der
,nervt’ und, bezogen auf die Handlungserwartungen, ein Entscheidungsproblem darstellt. Die daraus
abgeleitete Strukturierung zur Analyse des E-Mail-Aufwands in die konative, affektive und kognitive

Wirkungsebene (s. Kap. 5.2) setzen direkt bei den Handlungsstromen an und bieten die Strukturie-
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rung fiir die Hypothesen zur Erfassung des Aufwands in den Zeitaufwand, den psychischen Aufwand

und den Kognitionsaufwand.

Die ermittelten Faktoren und Kontextinformationen sowie die obige Kernhypothese ist noch recht
schwer operationalisierbar und soll daher im Folgenden zu besser priifbaren Hypothesen konkretisiert
werden. Hierbei werden zwei Hypothesen-K ataloge aufgestellt. Der eine Hypothesen-Katalog er-
fasst die Kernidee und formuliert den Einfluss von Kontextinformationen auf den Bearbeitungs-
aufwand. Der andere untersucht, die Kernidee erweiternd, weitere ausgesuchte Einflussfaktoren,
die ihrerseits die Wirkung der Kontextinformationen auf den Bearbeitungsaufwand beeinflussen
konnten. So werden im Kapitel 6.1.2 Hypothesen, die sich direkt auf den Einfluss der Kontextinfor-
mationen beziehen, erstellt und in Kapitel 6.1.3 solche Hypothesen, die sich auf weitere Einflussfak-

toren beziehen.

6.1.2 Hypothesen zum Einfluss der Kontextinformationen

Die Hypothesen zum Bearbeitungsaufwand beziehen sich direkt auf den Einfluss der Kontextinfor-
mationen und untermauern somit eng die Kernhypothese. Sie greifen die Strukturierung zur Analyse
des E-Mail-Aufwands in die konative, affektive und kognitive Wirkungsebene auf, indem zwischen

dem Zeitaufwand, dem psychischen Aufwand und dem Kognitionsaufwand unterschieden wird.

Die Hypothesen zum Einfluss der Kontextinformationen sind hierarchisch aufgebaut. Die erste Hypo-
these (K1°") ist den drei nachfolgenden Hypothesen iibergeordnet. In ihr wird der Bearbeitungsauf-
wand im Ganzen, also ohne Differenzierung beziiglich der Wirkungsebenen, vorhergesagt. Die drei
nachfolgenden Hypothesen unterscheiden die Vorhersage nach den Aufwandsformen Zeitaufwand

(K2), psychischer Aufwand (K3) und Kognitionsaufwand (K4).

Die Hypothesen zum Einfluss der Kontextinformationen auf den Bearbeitungsaufwand lauten:

Werden E-Mails zu den bereits standardmagig vorhandenen Kontextinformationen mit zusatzlich
relevanten Kontextinformationen angereichert, verringert sich ...

>K1) ... der subjektiv wahrgenommene Aufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empfanger insgesamt.

>>K2) ... der Zeitaufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empfanger.

>>K3) ... der psychische Aufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empféanger.
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>>K4) ... der Kognitionsaufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empfanger.

Abb. 37: Hypothesen zum Einfluss der Kontextinformationen

91 K steht fiir K ontextinformationseinfluss.
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Werden E-Mails mit Kontextinformationen angereichert, handelt es sich um intramediale Kontextin-

formationen. Ein Verweis auf ,,intramedial kann daher entfallen.

6.1.3 Hypothesen zu weiteren Einflussfaktoren

Zusitzlich zu den Hypothesen, die sich direkt auf den Einfluss der Kontextinformationen beziehen,
sollen noch weitere Einflussfaktoren untersucht werden. In der theoretischen Herleitung ist bereits
angeklungen, dass die Hohe des E-Mail-Aufkommens Einfluss auf den Aufwand haben wird. Daher
ist anzunehmen, dass die E-Mail-Anzahl ebenfalls Einfluss auf die mogliche Reduzierung durch
zusitzliche Kontextinformationen hat (W1°%). Einfach ausgedriickt: wer kaum E-Mails erhlt, bei
dem werden auch zusétzliche Kontextinformationen kaum zu einer Reduzierung des Aufwands fiih-

ren. Bei Nutzern mit hohem E-Mail-Aufkommen konnte dieser ,Hebel’ mehr bewirken.

Eine unspezifische Vermutung ist, dass die hauptsichlich angewandten E-Mail-
Bear beitungsstrategien einen Einfluss auf den Aufwand haben, der sich auch bei Anreicherung mit
Kontextinformationen auswirkt. Da diese Vermutung unspezifisch und bisher ohne genaue theoreti-

sche Hinterlegung ist, handelt es sich bei W2 um eine ungerichtete Hypothese.

W3 ist ebenso eine ungerichtete Hypothese und soll beleuchten, ob eine Gewichtung der E-Mail-
Typen einen Zusammenhang mit dem Einfluss der Kontextinformationen aufweist. So konnte es z. B.
sein, dass Aufgaben-E-Mails mehr von den Kontextinformationen profitieren als Konversations-E-

Mails.

Die Hypothesen zu den weiteren Einflussfaktoren lauten:

>W1) Die Anzahl der durchschnittlich erhaltenen E-Mails hat einen positiven Einfluss auf die
Reduzierung des E-Mail-Bearbeitungsaufwands durch zuséatzliche Kontextinformationen.

>W2)  Verschiedene hauptsachlich angewandte E-Mail-Bearbeitungsstrategien fuhren zu
unterschiedlichen Aufwandsveranderungen bei zusétzlichen Kontextinformationen.

>W3) Verschiedene hauptsachlich erhaltene E-Mail-Typen fiihren zu unterschiedlichen Aufwands-
veranderungen bei zusatzlichen Kontextinformationen.
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Abb. 38: Hypothesen zu weiteren Einflussfaktoren

Die drei Hypothesen zu den weiteren Einflussfaktoren sind filir die Untersuchung sozusagen ein ein-

gebauter Test auf Konfundierung.

%2 W* steht fiir ,Weitere Einflussvariable’.
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Auch bei diesen Hypothesen handelt es sich genau genommen um intramediale Kontextinformatio-
nen. Es wird auf den Zusatz ,,intramedial® verzichtet, um die Lesbarkeit und Kontinuitit zu den K-

Hypothesen zu erleichtern.

6.2  Uberblick zur empirischen Analyse

Die Hypothesen wurden in Kapitel 6.1 aus der Forschungsfrage und der theoretischen Analyse der
Kapitel 2 bis 5 abgeleitet und in zwei Hypothesen-K ataloge aufgeteilt. Der erste und zentrale Hypo-
thesen-Katalog fasst die Hypothesen zum Bearbeitungsaufwand zusammen. Diese behandeln direkt
den Einfluss der Kontextinformationen auf den Bearbeitungsaufwand im E-Mail-Management. In der
theoretischen Vorarbeit sind drei weitere mogliche Einflussfaktoren identifiziert worden, welche die
Kraft besitzen konnten, die Wirkung von Kontextinformationen auf den Bearbeitungsaufwand mit zu
priagen. Mit dem zweiten Hypothesen-Katalog werden diese Faktoren auf ihren Einfluss hin iiber-

priift.

Die empirische Analyse basiert mafigeblich auf einem Feldexperiment bei der Holding der Vattenfall
Europe AG. Vorbereitend zu diesem Feldexperiment wurden die Ergebnisse aus zwei Studien zum E-
Mail-Management bei der Vattenfall und den Berliner Stadtreinigungsbetrieben (BSR) als Vorstu-
dien genutzt. In beiden Vorstudien ergab sich ein sehr hoher Anteil interner E-Mails am gesamtem E-
Mail-Aufkommen, der als Ansatzpunkt fiir eine Verdnderung der unternehmensinternen E-Mail-
Nutzung erkannt wurde. Als Begriindung fiir eine Veranderung galt in beiden Unternechmen der sei-
tens der Mitarbeiter festgestellte Verbesserungsbedarf gegen die E-Mail-Flut. Die Studien waren
allgemein auf die Erfassung eines Mengengeriists zur Bestandsaufnahme und Identifikation von Pro-
blemlagen und Losungsansétzen im E-Mail-Management angelegt. In Kapitel 6.3 werden die fiir die

Fragestellung und Hypothesenbildung dieser Arbeit relevanten Ergebnisse vorgestellt.

In der Operationalisierung werden in Kapitel 6.4 das ,Treatment’, in Form eines erweiterten Kon-
textinformationen-Set, und die Messkriterien definiert. Dabei wird darauf geachtet, dass nicht nur der
Bearbeitungsaufwand der Empfianger, sondern auch eine mdgliche Aufwandsverdnderung beim Er-

stellen von E-Mails erfasst werden kann.

Diese Hypothesen priifende Untersuchung wird in Form eines Feldexperiments, als empirisches Ver-
fahren zur Uberpriifung der Beziehungen zwischen Kontextinformationen und E-Mail-Aufwand,
entwickelt. Experimente stellen die beste Vorgehensweise zur Priifung von Hypothesen dar und wei-
sen eine hohe interne Validitit auf (Schnell et al. 2005: 228, Seipel / Rieker 2003: 91). Das Experi-
ment ,,gilt als die sicherste Methode der empirischen Sozialforschung, Kausalbeziehungen im Bereich
sozialer Phanomene festzustellen™ (Atteslander 2003: 198). Durch die Felduntersuchung wird eine

hohe Generalisierbarkeit (externe Validitét) der Ergebnisse erreicht.

In Kapitel 6.5 wird das Design des Experiments insgesamt und zudem der Aufbau der Fragebogen
beschrieben. Bei der Vollerhebung werden die Daten iiber eine Online-Befragung aller am Experi-

ment teilnehmenden 312 Versuchspersonen (= Grundgesamtheit) mit einer Vorherbefragung (Riick-
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lauf N = 169) als Nullmessung und einer Nachbefragung (Riicklauf N = 107) nach Einflihrung des

,Treatments’, des erweiterten E-Mail-Formulars erfasst.

Das Feldexperiment wurde bei der Holding der Vattenfall Europe AG durchgefiihrt. Als Anforde-
rung fiir die Auswahl des Unternehmens galt, dass im Unternehmen und fiir die meisten der Mit-
arbeiter die E-Mail eines der Hauptkommunikationsmedien darstellt. Auch sollte ein groBer Anteil
des E-Mail-Volumens aus internen E-Mails bestehen, da das ,Treatment’ nur auf interne E-Mails
angewendet werden kann. Beides konnte durch die ermittelten Mengengeriiste aus der Vorstudie bei
der Vattenfall als gegeben vorausgesetzt werden. Weiterhin sollte das Unternehmen ein gewisse Gro-
3¢ an Mitarbeitern aufweisen, damit die Anzahl der internen E-Mails eine kritische Masse erreicht.
Auch dies ist bei der Vattenfall gegeben. Fiir das Experiment wurde ein um neue Kontextinformatio-
nen erweitertes E-Mail-Formular als ,Treatment’ entwickelt und testweise in der Holding eingefiihrt.
Vor und nach der Einfiihrung des erweiterten E-Mail-Formulars wurden die Versuchspersonen mit
Hilfe einer Online-Befragung zu ihrem E-Mail-Aufwand befragt. Das Projektvorgehen zur Durchfiih-

rung des Experiments bei der Vattenfall wird in Kapitel 6.6 beschrieben.

Ergdnzend zum Feldexperiment werden in Kapiteln 6.7 Ergebnisse aus einer Formular-
Neugestaltung eines anderen, ebenfalls um zusétzliche Kontextinformationen erweiterten, E-Mail-
Formulars in einem anderem Unternehmen erfasst. Die bereits in einer der beiden Vorstudien unter-
suchte BSR hat, parallel und unabhéngig zum Experiment bei der Vattenfall, ein Projekt zur Neuge-
staltung ihres E-Mail-Formulars aufgesetzt. Dieses Projekt wurde im Zuge dieser Arbeit begleitet und
beobachtet. Diese nicht standardisierte Beobachtung ldsst gerade aus den Parallelen und den Unter-
schieden bei der Identifikation und Auswahl von Kontextinformationen in den beiden Unternehmen,
Riickschliisse auf unternehmensspezifische Besonderheiten und allgemeine Unternehmensanforde-
rungen zu. Die Beobachtung bezieht sich hierbei nicht auf das Medienverhalten oder die Verhaltens-
dnderung, sondern auf die bedarfsorientierte Gestaltung eines erweiterten E-Mail-Formulars.
Dementsprechend wird der Erkenntniszugewinn nicht aus einer Auswertung von Daten, wie beim
Feldexperiment, generiert, sondern durch den Vergleich der in zwei Unternehmen unterschiedlich
gestalteten E-Mail-Formulare gezogen. Diese Erkenntnisse werden bei der Anwendung der Ergebnis-

se in Kapitel 8.2.2 beschrieben.

Abb. 39 skizziert die oben beschriebene Grundstruktur zum Feldexperiment und damit den Aufbau
der Empirie sowie die Funktion der Beobachtung bei der BSR.
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Kap. 6
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Abb. 39: Autbau der Empirie (eigene Darstellung)

6.3  Vorstudien zum E-Mail-M anagement

Bei der Vattenfall und den Berliner Stadtreinigungsbetrieben (BSR) wurden im Vorfeld dieser Unter-
suchung zu Kontextinformationen in E-Mail-Formularen bereits Studien zum iibergeordneten Thema
E-Mail-Management durch das Institute of Electronic Business (IEB) durchgefiihrt. Die Berliner
Stadtreinigungsbetriebe und die Vattenfall Europe IT-Tochter Vattenfall Europe Information Services
(VE IS) sind, mit rund zehn weiteren Vertretern aus Wirtschaft und Forschung, Teilnehmer der seit

2004 am IEB veranstalteten Forschungsinitiative E-Mail-Management’>.

Nachfolgend werden die beiden unverdffentlichten Auftragsstudien und ihre wichtigsten Ergebnisse
aus Sicht der Untersuchung zum Einfluss von Kontextinformationen auf den E-Mail-Aufwand skiz-

ziert.

% Zur Forschungsinitiative des IEB E-Mail-Management siche auch Seite 87.
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6.3.1 Relevante Ergebnisse aus E-Mail-Management-Studie

bei den Berliner Stadtreinigungsbetrieben

Noch bevor die vorliegende Untersuchung begann, wurde bei den Berliner Stadtreinigungsbetrieben
(BSR), dem groBten deutschen Abfallentsorger und StraBenreiniger’, ein Forschungsprojekt zur
Aufnahme des Status quo und moglichen Verbesserungen des E-Mail-Einsatzes im Unternehmen
durchgefiihrt. Die Durchfiihrung der Studie ,,10 Jahre E-Mail in der BSR — Online-Umfrage: Riick-
blick, Ausblick® erfolgte im Winter 2005 / 2006. Folgende Hypothesen wurden untersucht:

1. Die Anwender haben ein Problem mit dem zunehmenden E-Mail-Volumen

2. Die E-Mail-Nutzung ist fiir einen Grofiteil der Anwender nicht zufriedenstellend

3. Der grofite Anteil des E-Mail Volumens wird in der BSR produziert

4. Die Anwender sind mit dem Antwortverhalten (der Reaktion) auf E-Mails nicht zufrieden

5. SPAM stellt ein zunehmend groBeres Problem fiir die Anwender dar

Die Hypothesen 1 bis 4 konnten bestétigt werden, die fiinfte Hypothese zum Spam-Problem nicht.

Zur Datenerhebung wurde eine Online-Umfrage fiir die BSR-Mitarbeiter erstellt und vom 6. bis 16.
Dezember 2005 online durchgefiihrt. Anhand von 44 Fragen wurden die unterschiedlichen Aspekte
des E-Mail-Einsatzes bei den Anwendern in der BSR betrachtet. Von den ca. 1.700 Anwendern der
BSR mit Internetzugang und E-Mail-Konto haben 185 Personen an der Online-Umfrage teilgenom-

men, das heilit die Umfrage hatte eine Beteiligungsquote von rund 12 Prozent.

Die Ergebnisse lassen sich gliedern in die Bereiche Stellenwert von E-Mails, E-Mail-Volumen, Ver-
wendungszweck, E-Mail-Verhalten und mogliche Aktionsfelder. Die fiir die vorliegende Untersu-

chung relevanten Ergebnisse sollen kurz skizziert werden.
Sellenwert von E-Mails

E-Mails sind ohne Frage wichtig fiir die Mitarbeiter und die meisten E-Mails werden auch fiir not-

wendig erachtet.

e  Stellenwert

E-Mail wird von iiber 90% der Anwender als ,,wichtig™ oder ,,sehr wichtig® angesehen.

e Relevanz
65% der Mitarbeiter halten mehr als 75% ihres E-Mail-Volumens fiir notwendig.
Fast 27% der Mitarbeiter halten 50% bis 75% ihres E-Mail-Volumens fiir notwendig.

% Fiir eine Kurzbeschreibung der BSR s. S. 206.
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E-Mail-Volumen

Fast 70% der Anwender haben einen Bearbeitungsaufwand von mehr als einer Stunde am Tag. Mit
80% Anteil interner E-Mails ist ein Grofteil des Bearbeitungsaufwands ,hausgemacht’ und prinzipiell

beeinflussbar.

e Zeitaufwand
Ein Viertel der Anwender (26,1%) lesen und schreiben zwischen 30 und 60 Minuten.
Fast die Halfte der Anwender (46,6%) verbringt zwischen einer und zwei Stunden am Tag zum
Lesen und Schreiben von E-Mail.

22,2% bendtigen liber zwei Stunden téglich zur Bearbeitung von E-Mails.

10) Wie viel Zeit verbringen Sie durchschnittlich am Tag
mit dem Lesen und Schreiben von E-Mails (Stunden)?
100%

80%™=

60%=

40%=]

20%™

0%

unter 15 min 30 - 60 min dber 120 min
15- 30 min 60 - 120 min

e  Ursprung
Als Quelle geben die Anwender zu iiber 40% jeweils die Abteilung oder das Unternehmen an.
Kumuliert kommen 80% des E-Mail-Verkehrs aus dem Unternehmen (intern) und 20% von au-

Berhalb des Unternehmens (extern).

e E-Mail-Empfang
Fast ein Drittel (29,4%) erhélt unter 10 E-Mail pro Tag.
Uber die Hilfte der Anwender (51,1%) erhiilt zwischen 10 und 30 E-Mails am Tag.
17,2% empfangen zwischen 30 und 60 E-Mails am Tag.

e E-Mail-Versand
Ca. 44% senden bis zu 10 E-Mails am Tag.
Uber 45% der Anwender (47,2%) senden zwischen 10 und 30 E-Mails am Tag.
30 bis 60 E-Mails tiglich senden rund 7 Prozent.

E-Mail-Verhalten

Die Betreffzeile ist eine wichtige Kontextinformation. Zur Verwaltung von E-Mails sind Ordner ein

hiufiges Instrument.
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e Betreffzeile
84,7% der Anwender halten eine aussagekriftige Betreffzeile fiir ,,wichtig"

bis ,,sehr wichtig™.

e  Ordnernutzung
Uber 42% nutzen intensiv Ordner zur E-Mail-Verwaltung.
Rund 33% nutzen gelegentlich Ordner.

Fast 25% nutzen Ordner ,,selten* oder ,,gar nicht®.

Aktionsfelder

Fiir die Mitarbeiter ist es wichtig, einen Losungsansatz zu finden, um die unnétigen E-Mails zu redu-
zieren oder diese schneller zu erkennen. Ebenso wichtig ist es, die Hauptinformationen in der E-Mail

schneller und einfacher erkennen zu konnen.

e  Reduzierung unnétiger E-Mails
Insgesamt 15,5% sehen das Thema als ,,weniger* bis ,,unwichtig® an.
Uber 13% sehen das Thema als , teilweise wichtig® an.

Insgesamt 70,8% sehen das Thema als ,,wichtig® bis ,,sehr wichtig* an.

e Reduzierung des , Informations-Overhead*
Insgesamt 14,7% sehen die Reduzierung als ,,weniger* bis ,,unwichtig® an.
Uber 17,9% sehen die Reduzierung der Information in der E-Mail auf das Wesentliche
als ,teilweise wichtig® an.

Insgesamt 67,4% sehen die Reduzierung als ,,wichtig bis ,,sehr wichtig* an.

Die Mitarbeiter haben einige, teilweise auch noch unbekannte Kontextinformationen nach ihrer
Unterstiitzungseignung bewertet. Der Absender und das Betreff sind die mit Abstand wichtigsten
Kontextinformationen. Rund 70% der Mitarbeiter schitzen die (bisher noch nicht vorhandene Kon-
textinformation) erwartete Reaktion des Senders als wichtig bzw. sehr wichtig ein. Die Reihenfolge
der Kontextinformationen ergibt sich aus den Antworten auf die Frage ,,Stellen Sie sich vor, Sie be-
kommen ein neues E-Mail-Programm: Welche Informationen sollten angezeigt werden, um Thnen bei
der E-Mail-Bearbeitung zu helfen (auswéhlen, lesen, schreiben, sortieren, archivieren etc.)?*. (Die

Verteilung auf die einzelnen Kontextinformationen findet sich im Anhang auf S. 275.)
1. Absender / von

2. Betreff

3. Erhalten oder gesendet am / um

4. Art: E-Mail, Termin, Aufgabe

5. Erwartete Aktion (Entscheidung, Ablage etc.)

6. Dringlichkeit

7.  Wichtigkeit fiir Empfanger
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8. Wichtigkeit fiir Sender
9. vertraulich
10. Formell / informell

11. GroBe

Die 270 Angaben zu den wichtigsten Problemen und Argernissen im Umgang mit E-Mails lassen
erkennen, dass eine bessere Strukturierung der E-Mail-Inhalte besonders hilfreich ware. Die E-Mails
sind oft zu unspezifisch und enthalten keine konkreten Aufgaben. Es bleibt beim Lesen der E-Mails
meist nur der Eindruck der undifferenzierten Informationsflut. Fiir die Probleme und Argernisse
konnten 13 Kategorien gebildet werden. Mit 42 Nennungen belegen die Probleme und Argernisse der
unklaren E-Mail-Inhalte Platz zwei, gleich hinter der zu kleinen PostfachgrofSe mit 44 Nennungen
und noch vor den technischen Problemen (39 Nennungen), den nicht gepflegten E-Mail-Verteilern

(35 Nennungen) und den allgemeinen Anwenderproblemen (27 Nennungen).

Aus Sicht der BSR zeigte die Erhebung zusammenfassend, dass

e  der Themenkomplex E-Mail-Kommunikation ein wichtiges Thema der innerbetrieblichen und

externen Kommunikation ist,

e trotz eines bewussten und verantwortungsvollen Umgangs mit dem Medium die Kommunikation

in einigen Aspekten verbesserungswiirdig ist,

e das Thema sowohl technische als auch unternehmenskulturelle Aspekte beriihrt,

e  konkrete Anhaltspunkte gegeben wurden, die in eine Umsetzung miinden kénnen.*

Ein konkreter Anhaltspunkt fiir eine Handlungsempfehlung fand sich in der Weiterentwicklung der
Standard-E-Mail-Formulare zur Unterstiitzung der Kommunikationsprozesse und fiihrte zum Folge-
Forschungsprojekt ,,E-Mail-Management Formularanpassung™ zur Neugestaltung eines erweiterten

E-Mail-Formulars.

6.3.2 Relevante Ergebnisse aus E-Mail-Management-Studie
bei Vattenfall Europe

Im Vorfeld der vorliegenden Untersuchung zum Einfluss von Kontextinformationen wurde im Jahr
2004 bei der IT-Tochter von Vattenfall das Forschungsprojekt ,,E-Mail Management — Fallstudie zum
Umgang mit E-Mail in Unternehmen am Beispiel der Vattenfall Europe Information Services* durch-

gefiihrt. Die Vattenfall Europe Information Services (VE IS) ist ein IT-Full-Service-Anbieter fiir die

% Die Zusammenfassung stammt aus dem Abschlussbericht der BSR zur Vorstudie und dem For-
schungsprojekt ,E-Mail-Management Formularanpassung’ vom 29.6.2007.
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Energiewirtschaft. Ausgehend von einem diffusen Bild vieler Einzelprobleme im E-Mail-
Management, sollte iiber eine Bestandsaufnahme eine Struktur in das Phdnomen E-Mail-Management

gebracht werden, anhand derer Losungsansitze entwickelt und bewertet werden konnen.

Zu Beginn des Forschungsprojektes wurden im Wesentlichen die grundlegenden organisatorischen
und technischen Aspekte des E-Mail-Managements behandelt und bereits bestehende Losungsansétze
in der Literatur recherchiert. Die Problemfelder wurden durch mehrstufige Befragungen von Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeitern sowie personliche Interviews bestimmt. Nach telefonischen Vorbe-
sprechungen wurden einer Fokusgruppe von 19 ausgewédhlten Mitarbeitern der Vattenfall Europe
Information Services 56 Fragen zum Thema E-Mail-Management gestellt, die im Anschluss anonym
in die Auswertung eingingen. Zudem wurde eine passwortgeschiitzte Online-Umfrage durchgefiihrt,
an der insgesamt 210 von 700 Mitarbeitern der Vattenfall Europe Information Services teilgenommen

haben. In der Online-Umfrage wurden 40 Fragen zum gleichen Thema gestellt.

Die Ergebnisse der Umfragen sind in sechs verschiedenen Themenbereichen zusammengefasst: 1) der
Stellenwert von E-Mail , 2) E-Mail-Volumen, 3) Einsatzbereiche von E-Mail, 4) Verhalten im E-Mail-
Umgang, 5) E-Mail-Know-How und 6) mogliche Aktionsfelder. Diese Themenbereiche sind den
Gliederungspunkten bei der Vorstudie der BSR (s. Kap. 6.3.1) sehr dhnlich. Die fiir die vorliegende

Untersuchung relevanten Ergebnisse sollen kurz skizziert werden.

Sellenwert von E-Mail

E-Mails sind ohne Frage wichtig fiir die Mitarbeiter. Ein groBer Teil der E-Mails wird aber als nicht
notwendig erachtet.

e  Stellenwert
E-Mails werden von fast 90% der Mitarbeiter als ,wichtig’ oder ,sehr wichtig’ eingestuft. Sowohl
in der Online-Umfrage (6%) als auch in der Befragung der Fokusgruppe (10%) hat sich eine
kleine Gruppe gebildet, deren Einstellung zur Wichtigkeit von E-Mail nicht der der restlichen
Gruppe entspricht.

e Relevanz
Obwohl E-Mails einen hohen Stellenwert haben, bewerten die Befragten ihr jeweiliges E-Mail-
Aufkommen jedoch stark unterschiedlich. 38% der Personen der Online-Befragung halten weni-

ger als die Hélfte ihres E-Mail-Aufkommens fiir notwendig, in der Fokusgruppe sogar 68%.

E-Mail Volumen

63% der Anwender haben einen Bearbeitungsaufwand von mehr als einer Stunde am Tag. Mit einem
tiberwiegenden Grofteil an E-Mails aus dem eigenen Unternehmen und unter 5% E-Mail-Anteil fiir
E-Mails, die von auflerhalb des Vattenfall Konzerns kommen, ist der meiste Bearbeitungsaufwand

,hausgemacht’ und prinzipiell beeinflussbar.
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Zeitaufwand

63% der Fokusgruppe brauchen mehr als eine Stunde am Tag, um ihre E-Mails zu bearbeiten,
32% zwischen 30 und 60 Minuten. Von den Befragten der Online-Umfrage (s. Abb. 40) bendti-
gen insgesamt 83% mehr als 30 Minuten zum Bearbeiten ihrer tdglichen E-Mails. 46% bendtigen

tiber eine Stunde und teilweise sogar langer als 2 Stunden.

80%

70% 4

60% 9

50% 9

40%«

30%+

20% 9

10% 9

0%

————1

Abb

E-M

Die

L] L] L] L] L]
unter 15 Minuten 30 - 60 Minuten tiber 120 Minuten
15 - 30 Minuten 60 - 120 Minuten

. 40: Zeitaufwand

Ursprung
60% der Mitarbeiter bekommen zwischen 50 und 100% der E-Mails aus der eigenen Firma. Et-
was mehr als ein Drittel (34%) bekommen zwischen 25 und 50% vom VE Konzern. Mehr als die

Halfte (53%) gibt an, unter 10% der E-Mails von externen Kunden etc. zu bekommen.

Volumen

Die Mehrzahl der Online-Befragten (62%) erhilt nach eigenen Einschédtzungen 10 bis 30 E-
Mails am Tag. Die Fokusgruppe hat im Gegensatz dazu ein hoheres E-Mail-Aufkommen: 58%
erhalten 30 bis 60 E-Mails am Tag. In der Fokusgruppe geben an, 74% 10 bis 30 E-Mails am Tag
zu verschicken; unter 10 E-Mails werden von 21% verschickt und 5% verschicken 30 bis 60 E-
Mails. Das Ergebnis spiegelt sich in der Online-Umfrage ohne groBBere Abweichung wider. Hier
geben 70% an, 10 bis 30 E-Mails am Tag zu verschicken; unter 10 E-Mails werden von 23% ver-
schickt und 6% verschicken 30 bis 60 E-Mails; 1% der Befragten hat auf diese Frage nicht ge-

antwortet.

ail-Verhalten

Betreftzeile ist eine ziemlich wichtige Kontextinformation, die meistens beachtet wird und zu-

sammen mit der Absenderadresse auf die Selektion der E-Mails Einfluss hat. Zur Verwaltung von E-

Mails sind Ordner ein haufiges Instrument.
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e Betreffzeile
Rund 70% der Online-Befragten halten eine aussagekréftige Betreftzeile fiir ,ziemlich wichtig’.
Keiner hilt sie fiir ,sehr wichtig’.
91% der Online-Befragten geben an, die Betreffzeile ,meistens’ zu beachten.
61% der Online-Befragten behandeln E-Mails, abhéngig von der Betreffzeile, ,meist bevorzugt’.
6% tun dies ,gar nicht’.

e  Ordnernutzung
70% der Online-Befragten geben an, ,sehr intensiv’ eine Ordnerstruktur zu nutzen. 27% nutzen

diese Funktion ,gelegentlich’. 3% nutzen keine Ordnerstruktur.

e Absender
94% der Online-Befragten beachten die Adresse ,meistens’. 3% beachten sie ,gelegentlich’, 2%
,selten’ und 1% ,gar nicht’. In der Fokusgruppe hat die Absenderadresse fiir 50% der Befragten

eine selektierende Funktion. Fiir 28% hat sie dies ,gar nicht’.

Aktionsfelder

Fiir die Mitarbeiter ist es wichtig, einen Losungsansatz zu finden, um weniger E-Mails zu erhalten
und, mehr noch, die unnétigen E-Mails zu reduzieren oder diese schneller zu erkennen. Ebenso wich-

tig ist es, die Hauptinformationen in der E-Mail schneller und einfacher erkennen zu kénnen.

e Reduzierung des E-Mail-Volumens
Fiir 47% der Befragten aus der Fokusgruppe wire eine Verringerung des E-Mail-Volumens
,ziemlich wichtig’ bis ,sehr wichtig’. 32% erachten es als ,wichtig’. Fiir 21% der Befragten ist es

,weniger wichtig’ bis ,unwichtig’

e Reduzierung unnétiger E-Mails
Fiir 85% der Befragten der Fokusgruppe wire eine Verringerung der unnétigen E-Mails ,ziem-
lich wichtig’ bis ,sehr wichtig’. 5% erachten es als ,wichtig’. Fiir 11% der Befragten ist es ,we-

niger wichtig’ bis ,unwichtig’

e Reduzierung des ,,Informations-Overhead*
Fiir 62% der Online-Befragten wire eine Reduzierung des Informationsvolumens in den E-Mails
auf das Wesentliche , ziemlich wichtig’ bis ,sehr wichtig’. 27% erachten es als ,wichtig’. Fiir

11% der Befragten ist es ,weniger wichtig’ bis ,unwichtig’

6.4  Operationalisierung

In Kapitel 4.3.2 wurden die Kontextinformationen in E-Mails beschrieben. Die Verdnderung der
Kontextinformationen im E-Mail-Formular, von dem Set aus bestehenden Kontextinformationen hin
zu einem Set mit zusitzlichen neuen Kontextinformationen, ist das Treatment des Feldexperiments.

Das Set der Kontextinformationen ist die unabhéngige Variable fiir die Hypothesenpriifung zum Ein-
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fluss der Kontextinformationen auf den Bearbeitungsaufwand (K1 bis K4). Die fiir Outlook bereits
géangigen Kontextinformationen bilden den Set der Standar d-K ontextinfor mationen (s. zusammen-
fassend Tab. 6, S. 139). Das Set der Standard-Kontextinformationen stellt also keine Verdnderung fiir
die Versuchspersonen dar. Im erweiterten Kontextinformationen-Set werden die in Kapitel 6.6.2
beschriebenen zusitzlichen, neuen Kontextinformationen mithilfe des neuen E-Mail-Formulars an-
gewandt. Dies sind die gewiinschte Reaktion, die gewiinschte Reaktionszeit, das Thema und die Ver-

traulichkeit.

Die differenzierten Aufwandsformen zur E-Mail-Bearbeitung Zeit-, psychischer und Kognitions-
aufwand bilden mit dem undifferenzierten Bearbeitungsaufwand die abhingigen Variablen und wur-
den in Kapitel 5.2 ausfiihrlich diskutiert. Der undifferenzierte Bearbeitungsaufwand wird abgebildet
durch den Grad des subjektiv wahrgenommenen Bearbeitungsaufwands beim Lesen, Beantworten,
Weiterleiten und Loschen von E-Mails. Die Variable ,,Zeitaufwand* wird durch die subjektiv wahr-
genommene Dauer der E-Mail-Bearbeitungen bestimmt. In Anlehnung an das psychische Belastungs-
Beanspruchungs-Konzept des handlungsorientierten Ansatzes zur psychischen Belastung wird hier
Aufwand durch Beanspruchung erklért (siehe auch Kap. 5.2.1). Die psychische Beanspruchung wird
durch den empfundenen Stress und die psychische Sattigung néher bestimmt. Die Interpretationsbe-
diirftigkeit der E-Mail erklédrt den kognitiven Aufwand. Die Interpretationsbediirftigkeit wird be-
schrieben durch die Richtigkeit und Leichtigkeit des Erkennens vom Sinn einer E-Mail (durch Wahr-
nehmen, Denken, Planen), der Selektionsentscheidung zur Auswahl bzw. Nicht-Auswahl einer
unbearbeiteten E-Mail und der Handlungsentscheidungen bei der E-Mail-Bearbeitung, als Reaktion

durch beantworten, weiterleiten, 16schen oder unverrichteter Dinge wieder schliefen.

Die weiteren Einflussfaktoren E-Mail-Bearbeitungsstrategien nach Ordner-Nutzungstyp und die E-
Mail-Typen der Lesen-, Aufgaben-, laufende Konversations- und unbestimmte E-Mails wurden in
Kapitel 3.3.1 ndher beschrieben. Der weitere Einflussfaktor der E-Mail-Volumen, teilweise auch E-

Mail-Anzahl genannt, ist die durchschnittlich erhaltene Anzahl an E-Mails eines Empfangers.

Den zu untersuchenden Variablen werden mit der Festlegung der Messkriterien empirisch beobacht-
bare Indikatoren zugeordnet. Bei den Konstrukten ist es durch messtechnische Restriktionen und
Auflagen des Betriebsrates zum Datenschutz nicht moglich, den Zeitaufwand auch objektiv zu erfas-
sen. Daher wird fiir die Variablen zum Zeitaufwand die subjektive Wahrnehmung erfragt. Dies scha-
det der Objektivitdt der Operationalisierung nicht, da trotz alledem die gewahlten Beurteilungsbedin-
gungen fiir alle Versuchspersonen gleich sind. Der psychische Aufwand und der Kognitionsaufwand
haben von vornherein subjektiven Charakter und werden ebenfalls durch die Angaben zur individuel-

len Wahrnehmung erfasst.

Die Messkriterien der zeitlichen, psychischen und kognitiven Aufwandsformen in Tab. 8 sind mehr-
dimensional aufgebaut. Dies schafft ein gewisses Mall von Redundanz der Merkmalsmessung und
ermdglicht es Fehler im Aufbau der Messdefinition auszugleichen. Das erhoht die Validitét der Ope-

rationalisierung.
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Der Zeitaufwand erfasst neben den auf der Hand liegenden Dimensionen der Dauer der E-Mail-
Bearbeitung und der subjektiv wahrgenommenen Bearbeitung auch zwei fiir diese Untersuchung sehr
spezifische Dimensionen. Der Zeitverlust durch unverstdndliche sowie durch unnétige E-Mails ist

speziell auf die moglichen Auswirkungen der Kontextinformationen ausgerichtet (s. Tab. 8).

Die psychische Beanspruchung wird mit je zwei Variablen zu Stress und zur psychischen Sattigung
erfasst. Fiir die Auswahl der Messkriterien wurde umfangreich mit verschiedenen Instrumenten fiir
die Messung psychischer Beanspruchung durch den Einsatz von Medien gesucht. Vor allem wurden
die empirischen Studien zu E-Mail und die Toolbox”® "Instrumente zur Erfassung psychischer Belas-
tungen" der Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin mit fast 100 erfassten Verfahren auf
iibertragbare Messvorgaben gesichtet. Leider sind die Instrumente der Toolbox zu allgemein auf die
Erfassung psychischer Belastungen in Unternehmen angelegt, um spezifisch medienbedingten Stress
oder psychische Sittigung erfassen zu konnen. Jedoch konnten aus der Studie von Moser et al. (2002)

drei Fragen konzeptionell {ibernommen werden.

Der Kognitionsaufwand wird mit den drei wichtigsten Auswirkungen ungewollter, nicht erwartungs-
konformer Handlungsentscheidungen erfasst. Zum Erkennen der erwarteten Handlungs- und Verhal-
tensentscheidungen sind das Verstehen der Bedeutung bzw. Wichtigkeit einer E-Mail und die vom

Sender gewiinschte Reaktion (Handlungserwartung) sowie die Reaktionszeit besonders relevant.

Es wurden auch Variablen aufgestellt, welche die Aufwandsveranderungen beim Erstellen von E-
Mails durch die Sender erfassen. Analog zum Aufbau der Aufwandsformen bei der E-Mail-
Bearbeitung durch die Empfénger wurden fiir die Rolle der Sender der undifferenzierte Erstellungs-
aufwand, der Zeitaufwand fiir die Erstellung, die psychische Beanspruchung der Sender und der ko-
gnitive Aufwand der Sender definiert. Da diese Konstrukte nur der Kontrolle des hier nicht im Fokus
E-Mail-Erstellungsaufwands dienen und die Menge an erfassbaren Variablen begrenzt ist, wurden

hier weniger Dimensionen aufgestellt.

Die Tab. 8 zeigt eine Ubersicht der definierten Messkriterien.

Variablengruppe Dimensionen / Variablen Merkmale
Kontext- ¢ Kontextinformationen-Set e ,Sandard* /, Erweitert”
informationen
Bearbeitungs- ¢ Subjektiv wahrgenommener Bearbei- ¢ Beurteilung Aufwandshohe
aufwand tungsaufwand (undifferenziert)

e Subjektiv wahrgenommene Verdnde- e Grad und Richtung

rung des Bearbeitungsaufwands

Zeitaufwand ¢ Dauer der E-Mail-Bearbeitung e Stunden / Tag
e Subjektiv wahrgenommene Verdnde- ¢ Grad und Richtung
rung der Bearbeitungsdauer der Verdnderung

% Die Toolbox ist erreichbar unter http://www.baua.de/de/Informationen-fuer-die-
Praxis/Handlungshilfen-und-Praxisbeispiele/Toolbox/Toolbox.html nnn=true.
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o Empfundener Zeitverlust durch

unverstandliche E-Mails

¢ Empfundener Zeitverlust durch

unnotige E-Mails

e Relative Haufigkeit

e Relative Menge

Psychische e Gefiihl der Kontrolle bzw. Steuerbarkeit | o Uberblick iiber E-Mails
Beanspruchung (Stressindikator)
e Empfundener Zeitdruck zur Bearbeitung | e Subjektive Verpflichtung
(Stressindikator) zur Reaktionszeit
e Gefiihltes ,,Auf der Stelle treten* e Gefiihlte Endlosigkeit
(Indikator psych. Sattigung)
o Affektbetonte Ablehnung e Grad der Verdrgerung
(Indikator psych. Sittigung)
Kognitiver Auf- o Erkennen der Wichtigkeit e Probleme der Priorisierung
wand von E-Mails im Posteingang

e Erkennen der Handlungserwartung

e Erkennen der Reaktionszeit

Eindeutigkeit der Handlungs-
optionen

Beschwerlichkeit

E-Mail-Volumen

e Schitzung eingehendes E-Mail-

Volumen

Durchschnittliche Anzahl / Tag

Bearbeitungs-

strategien

e Ordner-Nutzungstypen

e Nennung ,,Ansammelstrategie*
!/ Aufrdumstrategie® / ,,Friih-

jahrsputz-Strategie®

E-Mail-Typen

e E-Mail-Typen

e Prozentuale Verteilung von
Nur-Lesen-E-Mails, Aufgaben-
E-Mails, laufende-
Konversations-E-Mails, unbe-

stimmte E-Mails

E-Mail-Quellen-

e Quelle der E-Mails

e Anteil (Prozent) an Holding-,

verteilung Konzern-, externen und
Spam-E-Mails

Auswahleinfluss e Auswahleinfluss der Kontextinforma- ¢ Auswahlbedeutung

tionen
Niitzlichkeit der e Empfundene Erleichterung durch neue ¢ Grad und Richtung
Kontext- Kontextinformationen
informationen
Erstellungsaufwand | e Empfundener Erstellungsaufwand ¢ Beurteilung Aufwendigkeit
Zeitaufwand o Anderung Erstellungsdauer generell e Ja/Nein
Erstellung e Anderung Erstellungsdauer Ausmaf e Dauer

Psychische Bean-

spruchung Sender

e Empfundenes Unbehagen durch Betreft-
Feld Ausfiillpflicht

¢ Empfundenes Unbehagen
Erstellung

e Grad der Storung

e Grad des genervt seins
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Kognitiver Auf- e Explikation der Handlungserwartungen | e Haufigkeit

wand Sender

Gebrauch der Kon- | e Nutzungshdufigkeit der neuen Kontext- | e Haufigkeit

textinformationen informationen

Gewiinschte Nut- o Erwiinschte Nutzungshéufigkeit e Haufigkeit
zung anderer der neuen Kontextinformationen

Bewertung des o Weiterfithrung des neuen Formulars e Ja/Nein

neuen Formulars

Tab. 8: Messkriterien

Einen zusammenfassenden Uberblick iiber die Operationalisierung mit Mess- und Auswertungsdefi-
nition findet sich im Anhang ab Seite 284. Darin enthalten sind die Sachhypothesen, empirischen
Vorhersagen, statistischen Hypothesen mit den Variablen, Merkmalen, Messniveaus und statistischen

Verfahren der Auswertung.

Die Datengewinnung erfolgt iiber eine Befragung (s. a. Kap. 6.5). Die meisten Merkmalsauspriagun-
gen, insbesondere die der Hypothesen zum Einfluss der Kontextinformationen (K1 bis K4), werden
iiber eine Siebener-Skala erfasst. Dies ermdglicht eine Auswertung {iber Mittelwertvergleiche mit der
t-Statistik. Hypothesentests liber t-Tests verlangen Fallgruppen aus unabhingigen Beobachtungen,
Messwerte mit mindestens Intervallskalen-Niveau und eine Normalverteilung der Population
(Pospeschill 2006: 193f.). Die Unabhingigkeit der Beobachtungen ist durch den Versuchsaufbau mit
Befragung der gesamten Grundgesamtheit gegeben. Die Siebener-Skalen wurden auch visuell mit
gleichen Absténden dargestellt und nur an den Skalenenden verbal definiert. Die Anforderungen des
Intervallskalen-Niveaus werden erfiillt. Die Normalverteilungsanforderung muss anhand der erhobe-
nen Daten gepriift werden. Generell ist der t-Test bei groflen Fallgruppen (n > 30) recht robust gegen-
tiber der Normalverteilungsanforderung. Da die Charakteristika der Population nicht bekannt sind
und die verfiigbaren Normalverteilungstests nur eingeschrinkte Verldsslichkeiten liefern (Pospeschill

2006: 386), wird bei der Auswertung auf die FallgruppengrofBe geachtet.

Es sei hier darauf hingewiesen, dass bei den gerichteten Hypothesen zum Einfluss der Kontextinfor-
mationen (K1 bis K4) einseitige t-Tests angewendet werden. Bei einseitigen t-Tests wird die zweisei-
tige Irrtumswahrscheinlichkeit der von dem verwendeten Statistikprogramm SPSS ausgegebenen
Signifikanzangabe halbiert. Das hei3t Signifikanz 2-seitig +~ 2 = Signifikanz 1-seitig (Pospeschill
2006: 195).

Beim Einsatz anderer statistischer Verfahren als dem t-Test erfolgen gegebenenfalls notwendige Hin-

weise dazu an den entsprechenden Stellen der Auswertung.

Das Signifikanzniveau wird festgelegt auf o= 0,05.
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6.5 Methodisches Design des Feldexperiments

Bei der Vattenfall Holding wurde im Rahmen des Experiments ein verdndertes E-Mail-Formular mit
neuen Kontextinformationen eingefiihrt. Dazu erfolgte bei den Mitarbeitern der Holding eine Online-
Befragung. In Kapitel 6.5.1 werden die wichtigsten methodischen Schritte des Experiments dazu

skizziert und in Kapitel 6.5.2 der Aufbau der Online-Befragung dargestellt.
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6.5.1

Uberblick iiber die Untersuchungsschritte beim Experiment

Die nachfolgende Ubersicht beschreibt die wichtigsten methodischen Schritte (in Anlehnung an Huber 1995: 71ff.) zur Planung und Durchfiihrung des Experiments bei der

Vattenfall.
Schritt Beschreibung Merkmale Anmerkungen
Hypothesen Feldexperiment als empirisches Veerfahren 1. Variation mind. 1 UV (Variation von Bedingungen)
prifende zur Uberprifung der Beziehungen zwischen | 2. Kontrolle der Stérvariablen
Unter- Kontextinformation (UV) und E-Mail- 3. Untersuchung der Wirkung auf die Messgr6iie (AV)
suchung Aufwand (AV) -> Unter gewissen Bedingungen trifft ein spezielles empirisches Ereignis
ein (Ursache-Wirkungs-Zusammenhang)

0. Problem- Der Mehraufwand durch den Allgemeines Problem(feld) — (Digitale Kommunikation in UN):
stellung unternehmensinternen E-Mail-Einsatz Einsatz digitaler Medien in der intraorganisationalen Kommunikation

beim Empfinger
1. Frage- Welchen Einfluss haben
stellung Kontextinformationen auf den individuellen

Aufwand im E-Mail-Management?
2. In Organisationen reduzieren intramediale , Kontextinformationseinfluss': Sachhypothese, die sich direkt auf die Sachhypothesen fiir weitere Einflussfaktoren:
Forschungs- Kontex.tmformatlonen den Kontextinfor mationen beziehen. e W1) Die Anzahl der durchschnittlich erhaltenen E-Mails
hypothese Bearbeitungsaufwand der Empfanger

im E-Mail-Management

Werden E-Mails zu den bereits standardméfig vorhandenen
Kontextinformationen mit zusétzlich relevanten Kontextinformationen
angereichert, verringert sich ...

e K1) der subjektiv wahrgenommene Aufwand der E-Mail-Bearbeitung
der Empfénger insgesamt

e K2) der Zeitaufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empfanger

e K3) der psychische Aufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empfanger

e K4) der Kognitionsaufwand der E-Mail-Bearbeitung der Empfénger

hat einen positiven Einfluss auf die Reduzierung
des E-Mail-Bearbeitungsaufwands durch zusétzliche
Kontextinformationen.

e W2) Verschiedene hauptséchlich angewandte E-Mail-
Bearbeitungsstrategien fithren zu unterschiedlichen
Aufwandsveridnderungen bei zusétzlichen
Kontextinformationen.

e W3) Verschiedene hauptséchlich erhaltene E-Mail-Typen
fithren zu unterschiedlichen Aufwandsverdnderungen bei
zusitzlichen Kontextinformationen.

e Fiir weitere Informationen siehe Kapitel 6.1
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3. Operatio- Zuordnung von empirisch beobachtbaren o Kontextinformation wird operationalisiert durch die Der Aufwand kann nicht objektiv erfasst, sondern nur die
nalisierung Indikatoren zu den Konstrukten (bzw. den Kontextinformationen-Sets ,,Standard* / ,,Erweitert* subjektive Wahrnehmung erfragt werden (messtechn.
Variablen) Kontextinformation (UV) und e E-Mail-Aufwand des Empfangers: undifferenzierter Restriktionen und Datenschutz)
E-Mail-Aufwand (AV) Bearbeitungsaufwand + Zeitaufwand + psychische Beanspruchung + Mehrdimensionale Erfassung der Aufwandsformen
kognitiver Aufwand Fiir weitere Informationen siehe Kapitel 6.4 und Anhang
e Weitere Einflussfaktoren: E-Mail-Volumen, E-Mail- Operationalisierung mit Mess- und Auswertungsdefinition
Bearbeitungsstrategie, E-Mail-Typen S. 284
e Erstellungsaufwand Sender: (undifferenzierter) Erstellungsaufwand +
Zeitaufwand Erstellung + psychische Beanspruchung Sender +
kognitiver Aufwand Sender
Inkl. Mess- Datengewinnung durch Online-Befragung e Erfassung der Variablen zum ,Kontextinformationseinfluss’ als Fiir weitere Informationen siehe Kapitel 6.4
definition intervallskalierte Variablen iiber Siebener-Skalen (Operationalisierung), Kapitel 6.5 (Befragung) und
¢ Die Kontextinformationen sind binér skaliert (in die dichotomen Werte Anhang Operationalisierung mit Mess- und
,gewohnte Anzahl Kontextinformationen’ und ,gewohnte Anzahl + 4 Auswertungsdefinition S. 284
neue Kontextinformationen”)
4. Versuchs- | Der Aufbau der Untersuchung ist gekenn- e UV: 2 UV-Stufen; einfaktoriell Vorteil: hohe Generalisierbarkeit (=externe Validitit)
plan zeichnet durch: e AV: multivariat durch Felduntersuchung
Ein Pretest mit Holding-Mitarbeitern wurde durchgefiihrt
* Feldexperiment ¢ 312 Holding-Mitarbeiter nutzen das E-Mailsystem Outlook zur Fiir weitere Informationen siehe Kapitel 6.6
* Zwei-Gruppen-Versuch Bearbeitung ihrer E-Mails. Mit Einfiihrung eines neuen E-Mail-
o Vorher-Nachher-Messung Formulars erhalten und versenden sie zusitzliche ’ Zeitpunkt t0 ‘ ’ Zeitpunkt t1 ‘
* einfaktoriell Kontextinformationen zur gewiinschten Reaktion, gewiinschten
* 2 UV-Stufen Reaktionszeit, Thema und Vertraulichkeit der E-Mails Vattenfall ’ UV (,Standard’) ‘ ’ UV (,Erweitert’) ‘
e Dann Vergleich der Resultate Holding
o Testzeitraum: 5 Wochen mit Nachbefragungsbeginn Mitarbeiter ’ AV (Aufwand) ‘ ’ AV (Autwand) ‘
Ende der 4. Woche
5. Stor- Aufdecken und mdglichst Kontrolle der e Die vermuteten Einflussfaktoren ,,E-Mail-Volumen*, E-Mail- Vorteil: hohe interne Validitat durch Treatment und
variablen- Stérvariablen der Vpn, der Untersuchungssi- Bearbeitungsstrategie” und ,,E-Mail-Typen‘ werden gemessen Befragung bei allen Holding-Mitarbeitern
Kontrolle tuation und der Versuchsplanung Kontrolle von Stdrvariablen: * Nachteil: Da keine Kontrollgruppe méglich ist, kann

¢ Vpn: nach Augenschein auf Extreme gepriift fiir Alter, Geschlecht,
Fiihrungsposition und E-Mail-Nutzungserfahrung

e Versuchssituation: Vorhermessung und Registrierung von Faktoren,
die den E-Mail-Verkehr beeinflussen, z. B. saisonale Schwankungen,
temporér erhohter themenbezogener Kommunikationsbedarf,
Einfithrung anderer Medien

reaktiver Effekt der Vorhermessung zur Sensibilisierung
des E-Mail-Volumens nicht kontrolliert, sondern nur
vermutet werden

Aufgetretene Bedienungsschwierigkeiten mit dem neuen
E-Mail-Formular sind dem Treatment immanent und
konnen nicht kontrolliert werden
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e Erhebungsgrundgesamtheit: 312 gelistete Computer-Nutzer

e Priifung der beiden Fallgruppen auf Parallelitit fiir die

6. Stichprobe | Vollerhebung,
/ Fallgruppe | Befragungsriicklauf: der Holding Merkmale Alter, Geschlecht, Fithrungsposition und
e Freiwillige Online-Befragung aller 312 VPn E-Mail-Nutzungserfahrung
e Vorhermessung N = 169 e Priifung der Fallgruppen auf Reprisentation der
* Nachhermessung N =107 Grundgesamtheit nach Alter und Geschlecht
¢ Die Fallsubgruppen fiir Hypothesentests N > 30 (fiir eine
einzelne richtungsanzeigende Aussage erfolgt allerdings
eine Analyse auf Basis von N = 28)
7. Empiri- Bildung von theoriegeleiteten empirischen , Kontextinformationseinfluss': emp. Vorhersagen, die sich direkt auf die Emp. Vorhersagen fur weitere Einflussfaktoren:

sche Vorher-
sagen

und statisti-
sche Hypo-
thesen

Vorhersagen aus den Sachhypothesen und
dem Versuchsplan

Definition der statistischen Hypothesen
und des Signifikanzniveaus

Kontextinfor mationen beziehen.

e K1) Der Grad des subjektiv wahrgenommenen Bearbeitungsaufwands
ist signifikant geringer, wenn das erweiterte Kontextinformationen-
Set vorliegt, als wenn das Standard-Kontextinformationen-Set vor-
liegt.

e K2) Der subjektiv wahrgenommene Zeitaufwand ist signifikant gerin-
ger, wenn das erweiterte Kontextinformationen-Set vorliegt,
als wenn das Standard-Kontextinformationen-Set vorliegt.

e K3) Die psychische Beanspruchung ist signifikant geringer, wenn das
erweiterte Kontextinformationen-Set vorliegt, als wenn das Standard-
Kontextinformationen-Set vorliegt.

e K4) Der subjektiv wahrgenommene kognitive Aufwand ist signifikant
geringer, wenn das erweiterte Kontextinformationen-Set vorliegt, als
wenn das Standard-Kontextinformationen-Set vorliegt

e Gerichtete Hypothesen fiir Kontextinformationseinfluss, ungerichtete
Hypothesen fiir weitere Einflussfaktoren

* Grundform: HO: Herweitert = Mstandard = 0

HI: Merweitert = Mstandard < 0

o Statistische Verfahren: hauptséchlich Mittelwertvergleiche iiber
einseitige t-Tests fiir unabhéngige Gruppen, aber teilweise auch t-Tests
fiir eine Gruppe, U-test nach Mann und Whitney, ANOVA mit Post-
Hoc-Test und Regressionsanalyse

o Signifikanzniveau wird festgelegt auf o = 0,05

e W1) Das E-Mail-Volumen hat beim Vorliegen des
erweiterten Kontextinformationen-Set einen signifikanten
Einfluss auf die subjektiv wahrgenommene Reduzierung
des Bearbeitungsaufwands.

e W2) Liegt der erweitere Kontextinformationen-Set vor,
unterscheidet sich die Verdnderung des subjektiv
wahrgenommenen Bearbeitungsaufwands in Abhéngigkeit
der Einordnung in Ordner-Nutzungstypen signifikant.

e W3) Liegt der erweitere Kontextinformationen-Set vor,
unterscheidet sich die Verdnderung des subjektiv
wahrgenommenen Bearbeitungsaufwands in Abhéngigkeit
der Verteilung der E-Mail-Typen.

e Fiir weitere Informationen siehe Operationalisierung
mit Mess- und Auswertungsdefinition S. 284

¢ Die Anforderungen der verwendeten statistischen
Verfahren wurden gepriift

¢ Fiir weitere Informationen siehe Operationalisierung
mit Mess- und Auswertungsdefinition S. 284
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8. Durch-

Entwicklung und Einfithrung eines neuen

Prozessablauf Projektvorgehen

fiihrung E-Mail-Formulars mit erweiterten Kontext-
informationen zum Einsatz bei allen Mit- Phase 1: Phase 2: Phase 3: Phase 4
arbeitern in der Holding des Unternchmens Identifikation der Technische Evaluation Auswertung &
Vattenfall Europe als Pilotprojekt fiir den .
relevanten Ki msetzung Dokumentation
Vattenfall Konzern
-Longlist Vorschlage fiir KI* -Abstimmung mit der IT -Versuchsplanung -Projektergebnisse
-Bewertungssystem erstellen /-Umsetzungsplanung - Befragung: Fragebo-  / -Ergebnisbewertung
-Durchfiihrung Workshop -Erstgllupg Formular gen, O__rganlsatlon und / -Projektdokumentation
-Festlegung der KI* -Distribution Formular Durchflhrung -Abschlussprasentation
-Inhaltl. Definition der KI* und neue Inbox-Ansicht / -Auswertung
Kommunikative Einfihrung
* Projektvorstellungen
*KI: Kontext- « Einfiihrungs- und Kommunikationsplanung
informationen « Einflhrungsmanagement (Mitarbeiter-Info & Beschwerden)
o Fiir weitere Informationen sieche Kapitel 6.6
9. Aus- Priifung der statistischen Hypothesen Hypothesenpriifung auf 5%-Signifikanzniveau: o Fallbereinigung: Ausschluss der Fille mit weniger als 10%
wertung Anteil an Holding-E-Mails fiir alle Hypothesentests
e K1 bestitigt e o) N . .
o o Klassifizierungsvariable: 50% Mindestanteil an Holding-
* K2 best?t%gt E-Mails, Anzeige beider Reaktionsspalten im Posteingang,
* K3 best?t%gt E-Mail-Volumen von mind. 30 pro Tag
* K4 bestitigt e Fiir weitere Informationen siehe Kapitel 7
o W1 bestitigt
e W2 nicht bestétigt
e W3 nicht bestitigt
10. Schluss Schluss vom Ergebnis der statistischen Annahme der Sachhypothesen K1, K2, K3, K4 und W1 e Fir weitere Informationen siche Kapitel 7
auf Sach- Hypothesenpriifung und der empirischen
hypothese Vorhersage auf die Sachhypothese
11. Diskus- | Anwendung der Ergebnisse durch Praxis- Erkenntnisse und Handlungshinweise e Fr weitere Informationen siche Kapitel 8
sion transfer
12. Bericht Verschriftung und Publikation Die vorliegende Arbeit stellt den Bericht dar

Abkiirzungen: AV= abhéngige Variable, KI= Kontextinformationen, UN= Unternehmen, UV= Unabhéngige Variable, Vpn= Versuchspersonen
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Urspriinglich sollte der Versuchsaufbau eine grofere Unternehmenseinheit bzw. mehrere Unternehmenseinheiten der Vattenfall einschlieBen und mit einer Experimentalgruppe und
einer Kontrollgruppe die reaktiven Effekte der Vorhermessung kontrollieren. Mit der Festlegung, dass tatséchlich ,nur’ die ca. 300 Mitarbeiter der Vattenfall Holding am Experiment
teilnehmen werden und aus der Erfahrung bei den Berliner Stadtreinigungsbetrieben, dass die technische Realisierung einer Separierung einer Kontroll- zu einer Experimentalgruppe
nicht immer moglich ist, wurde der methodische Aufbau dahingehend geéndert, auf eine Kontrollgruppe zu verzichten. Zu dieser Entscheidung trug nicht nur die Erfahrung in den

Berliner Stadtreinigungsbetrieben bei, dass die technische Realisierung einer Kontroll- zu einer Experimentalgruppe nicht immer méglich ist.

Vor allem haben die Uberlegungen zur Beriicksichtigung der Netzeffekte zwischen den E-Mail-Nutzern diese Entscheidung nahegelegt. Um eine hinreichend groBe Fallzahl zu reali-
sieren, hitte die Kontrollgruppe 80 Personen betragen sollen, also ca. 25% der Mitarbeiter. Wenn ein Viertel der Mitarbeiter das neue Formular nicht einsetzt, steht zu befiirchten,
dass die Menge der E-Mails auf Basis des neuen Formulars zu klein ist, um bei den Empfangern messbare Effekte hervorzurufen. Vereinfacht gesagt: je weniger Personen sich am

Experiment beteiligen, desto geringer ist der Effekt fiir jeden Einzelnen.
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6.5.2 Aufbau der Online-Befragung

Verfahren zur Datenerhebung durch Beobachtung, wie etwa Software gestiitztes Zdhlen des E-Mail-
Volumens oder Zeitmessungen gedffneter E-Mails, sind fiir diese Untersuchung aus mehreren Griin-
den ausgeschieden. Viele dieser beobachtenden Verfahren sind technisch gar nicht oder nur mit einem
sehr groBen organisatorischen und 6konomischen Aufwand realisierbar. Der Einsatz von Software ist
technisch nur sehr begrenzt mdglich. Und beim Einsatz von Personen als Versuchsleiter zur Erfas-
sung der Daten wiren groBere Fallzahlen nicht zu realisieren. Erschwerend wirkt auch, dass beim
Einsatz von Software oder Versuchsleitern die Anonymitét der Befragten nicht mehr glaubhaft vertre-
ten werden kann. Zudem schrianken aufwéndige Verfahren die Menge und das Spektrum der erfassba-

ren Variablen fiir diese Untersuchung zu sehr ein.

Mit der Form der Befragung zur Datenerhebung’’ kénnen sowohl die methodischen Anforderungen
der Untersuchung als auch die Anforderungen der Vattenfall beriicksichtigt werden. Mit der Projekt-
leitung und dem Betriebsrat der Vattenfall Holding wurden folgende Anforderungen an die Befragung

festgelegt:

e Freiwillige Teilnahme der Mitarbeiter

e Sicherung der Anonymitét auf strukturelle (-> keine personalisierte Datenerfassung), technische
(-> keine Datenspeicherung bei der Vattenfall) wie auch organisatorische Weise (-> Datenzugriff

nur durch das Institute of Electronic Business)
e Befragung mit einem Online-Befragungsinstrument

e Zwei Befragungen: Vorherbefragung (vor Einfiihrung des neuen Formulars als Nullmessung) und

Nachbefragung (nach Einfithrung des neuen Formulars)
¢ Die Einfithrung des neuen Formulars und die Befragungen finden fiir die gesamte Holding statt

e Die mit der Befragung ermittelten Daten lassen keine Riickschliisse auf die Personen zu. Der

Vattenfall Holding wird nur eine Zusammenfassung der Ergebnisse ausgehindigt.

Die Befragung wurde online, also fiir alle Versuchspersonen bequem am Computer iiber einen Web-
browser ausfiillbar, durchgefiihrt. Zur Durchfiihrung der Befragung wurde das Produkt ,Umfragecen-
ter 5.0’ der Firma Globalpark eingesetzt.

Der inhaltliche Aufbau des Fragebogens ist so strukturiert, dass thematisch zusammengehorige Fra-
gen zusammenhéngend préasentiert werden. Die grundlegende inhaltliche Teilung zwischen den Fra-

gen zum Empfangen und Bearbeiten von E-Mails und denen zum Senden und Erstellen von E-Mails

%7 Zu Vor- und Nachteilen von Befragung und speziell schriftlichen Befragungen siehe Literatur zu
Datenerhebungstechniken, z. B. Schnell et al. 2005.
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wird deutlich gekennzeichnet. Die Vorherbefragung und die Nachbefragung sind strukturell gleich
aufgebaut:

e  Anschreiben zur BegriiBung und Erklérung inkl. Glossar

e Fragen zum Empfangen und Bearbeiten von E-Mails

(zur Ermittlung der Hypothesen K1 bis K4 und W1 bis W3)

e Fragen zum Senden und Erstellen von E-Mails (zur Analyse der Verdnderung des Senderauf-

wands)
e  Statistische Fragen

e  Nur bei der Nachbefragung: Offene Fragen fiir Feedback zum neuen Formular

(zur Weiterentwicklung des Formulars bei der Vattenfall)

Die Gestaltung der Antwortvorgaben wird groftenteils iiber geschlossene Einschétzungs- und Bewer-
tungsfragen mit Siebener-Skalen umgesetzt. Zur einfacheren Beantwortung werden blockweise
Statement-Fragen formuliert. Mit einigen Mitarbeitern der Holding wurde eine Vorform der beiden
Fragebogen einem Pretest unterzogen, um die Formulierung und Verstindlichkeit der Fragen sowie
die Dauer der Beantwortung des Fragebogens zu priifen. Ein Ausdruck der beiden Online-Fragebdgen

zur Vorherbefragung und zur Nachbefragung findet sich im Anhang auf Seite 288.

6.6  Entwicklung und Einfihrung des erweiterten E-Mail-Formulars

im Feldexperiment

Fiir den Austausch des Standard-E-Mail-Formulars in einem Unternehmen durch ein neues, erweiter-
tes E-Mail-Formular ist der Vattenfall Europe sowie dem das Forschungsprojekt durchfiihrende Insti-
tute of Electronic Business (IEB) keine bislang durchgefiihrten Praxisbeispiele bekannt. Und weder
in der wissenschaftlichen Literatur noch in Praxisratgebern sind hierzu Erfahrungsberichte zu finden.
Das Erstellen von Formularen an sich und auch speziell fiir Outlook ist eine in der Praxis hiufige
Ubung, die auch in Software-Handbiichern fiir Outlook gut dokumentiert ist. Sowohl am IEB als auch
bei der Vattenfall lagen vor Projektbeginn Erfahrungen zur Erstellung von Formularen in Outlook
vor. Diese Formulare wurden erstellt, um spezifische Prozesse im Unternehmen E-Mail basiert zu
unterstiitzen. Im Projektverlauf bei der Vattenfall hat sich aber gezeigt, dass der ,Nachbau’ eines E-
Mail-Formulars zum Ersetzen des Standardformulars fiir den allgemeinen Einsatz technisch neue

Herausforderungen bereithélt.

Neben den technischen Restriktionen stellten die kulturellen und organisatorischen Gegebenheiten in
den Unternehmen immer wieder neue Anforderungen an die Entwicklung und Einfithrung des neuen
E-Mail-Formulars. Da die Entwicklung von E-Mail-Formularen fiir den allgemeinen und zwangswei-
sen Einsatz als neues Standardformular weder in Literatur noch Praxis {iblich ist, kommt der Be-
schreibung des Projektvorgehens eine besondere Bedeutung zu. Es ist nicht ausreichend, das Treat-

ment, also das neue E-Mail-Formular, kurz zu beschreiben und schnell zur Messung der Treatment-
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Effekte tiberzugehen. Das Treatment fiir dieses Experiment wurde im Feld mit der Vattenfall gemein-
sam entwickelt. Der Weg dieser Entwicklung ist A) Teil des Erkenntnisgewinns und B) der faktische

Rahmen fiir das Experiment.

Die Holding der Vattenfall Europe ist fiir die strategische Positionierung des Vattenfall Konzerns
insbesondere im deutschen Markt verantwortlich. Im Rahmen ihrer Zustindigkeit fiir die Optimie-
rung des Gesamtergebnisses nimmt die Holding die folgenden Aufgaben wahr (aus der Vattenfall

Richtlinie 103 "Organisations- und Fithrungsgrundsétze"):

e  FErarbeitung und Weiterentwicklung der Konzernstrategie sowie die Koordination und Steuerung

der daraus resultierenden iibergreifenden Fragestellungen

e Vorgabe der Ziele fiir die einzelnen Business Units sowie die direkt zugeordneten Beteiligungs-

unternehmen und die Uberwachung der Zielerreichung

e Koordination zwischen den Business Units bei strategischen Entscheidungen mit Auswirkungen

auf die Business Units
e Losung von Schnittstellenproblemen in Zusammenarbeit mit den Business Units
e  Weiterentwicklung der Konzernstruktur und -kultur
e  Akquisition und Weiterentwicklung von Beteiligungen bzw. deren Verduf3erung

e Energiepolitische Vertretung nach innen und auflen und Koordination der Positionierung von
Vattenfall Europe auf Bundes- und gemeinsam mit Vattenfall AB (Muttergesellschaft) auf euro-

pdischer Ebene

e  Gestaltung der Schnittstelle zu Vattenfall AB und den anderen Unternehmen der Vattenfall-
Gruppe hinsichtlich der fiir Vattenfall Europe relevanten Aspekte

Verantwortet wird das Forschungspilotprojekt ,E-Mail-Effizienz’ in der Holding der Vattenfall
Europe (kurz Holding) innerhalb der IT-Strategie. Weitere eng eingebundene Unter nehmensberei-
che sind die Unternehmenskommunikation sowie die Unternehmensentwicklung. Zudem ist die
Vattenfall Europe Information Services GmbH (kurz VE IS) direkter Projektpartner fiir die Umset-
zung. Die VE IS ist die IT-Service Einheit fiir die Vattenfall Geschéftseinheiten. Die Aufgaben der

beteiligten Unternehmensbereiche wurden wie folgt festgelegt™:

e IEB”: Konzeption und Realisierung mit Projektleitung und Hauptforschungsanteil

e VE IS: technische Implementierung: Mitwirkungspflicht fiir Distribution und Tests

% Bis auf die Mitbestimmung des Betriebsrats wurden alle Aufgaben bereits vor Beginn des Projektes
so festgelegt.

% Das Institute of Electronic Business e.V. (kurz IEB) ist das das Forschungsprojekt durchfiihrende
Institut.



e Holding: Erprobung des neuen Formulars, Befragung
e IT-Strategie der Holding: Anforderungsdefinition, Koordination, technische Einfiihrung

e  Unternehmenskommunikation der Holding: Anforderungsdefinition und kommunikative Einfiih-

rung

e Unternehmensentwicklung der Holding: Anforderungsdefinition und organisatorische Fragestel-

lungen

e  Mitbestimmung der Holding durch den Betriebsrat

Um zu verhindern, dass die Entwicklung des Formulars zu sehr technologieorientiert getrieben umge-
setzt wird und die Anforderungen der Anwender nicht geniigend beriicksichtigt werden, wurde ein
Projektteam mit mehreren Mitarbeitern aus den verschiedenen Unternehmensbereichen zusammen-
gestellt. Das Projektteam bildete nicht nur ein initiales Gremium zur Auswahl der Kontextinformatio-
nen, sondern war iiber Workshops, personlichen Austausch und E-Mails in den Entscheidungsprozess

kontinuierlich eingebunden.

Das Projekt begann am 6.11.2006 und endete mit der Abschlusspréasentation am 20.7.2007. Abb. 41
skizziert die Arbeitspakete (AP) und den zeitlich Ablauf des Projekts im Uberblick.

Aktivitat . . . . April

Kick-Off @ 61106

APO: Kommunikative Einfiihrung Planung I Umsetzung

AP1: Identifikation der spezifischen
Kontextinformationen

AP2: Technische Umsetzung

AP3: Evaluation / Ergebnisbewertung

asnedsiyoeuyiap\

f

20.7.07

blorkshop 10.11. 1. Befraguni J ‘i Befragung /

Ende Testphase

) Testphase
Endprasentation 26.4. — 31.5.07

AP4: Auswertung und Dokumentation

@ Kick-Off
¥ Workshop ,Identifikation Kontextinformationen®

Abb. 41: Arbeitspakete (AP) und zeitlicher Ablauf des Projekts

6.6.1 Auswahl Kontextinformationen

Die Auswahl der Kontextinformationen stand unter einigen grundsétzlichen Anforderungen. Es muss-
ten A) die fiir die Vattenfall Holding relevanten Kontextinformationen identifiziert werden, und zu-
gleich durften B) die Anderungen fiir die E-Mail-Nutzer nicht so stark ausfallen, dass die Nutzung
des neuen E-Mail-Formulars erklarungsbediirftig wird und bei den Nutzern zu Reaktanzen fiihrt.
Anforderungserweiternd wurde auch bei der Auswahl der Kontextinformationen eine mégliche spéte-

re Verteilung des E-Mail-Formulars auf weitere Vattenfall Unternehmenseinheiten im Blick behalten.
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A) ldentifikation unternehmensspezifischer Kontextinformationen
A-1) Zusammensetzung des Auswahlgremiums und des Projektteams

Das Auswahlgremium fiir die Kontextinformationen ist identisch mit dem Projektteam. Bei Vattenfall
wurde bereits im Projektteam darauf geachtet, eine moglichst heterogene Zusammensetzung in Bezug
auf die Rollen und Funktion in der Holding, sowie der kritischen Haltung gegeniiber technischen
Anderungen zu bilden. Management-Funktionen haben andere Anforderungen als Sekretariate. Und
Sender, die in speziellen Rollen E-Mails versenden, wie beispielsweise die Unternehmenskommuni-
kation allgemeine Info-E-Mails an die Mitarbeiter nicht im eigenen Namen, sondern unter einer
, Funktions-E-Mail-Adresse“'™ versendet, haben wieder andere Anforderungen. Diese verschiedenen

Erfordernisse wurden bei der Zusammensetzung des Projektteams beriicksichtigt.

A-2) Methodisches Vorgehen im Auswahl-Workshop

Vor der Auswahl der Kontextinformationen wurde ein Workshop-Teil gesetzt, der, hinfithrend zur

Auswahl, zuerst eine Sammlung und Kategorisierung allgemeiner Probleme mit E-Mails beinhaltete.

So wurden im Workshop zuerst allgemein die E-Mail-bezogenen Probleme gesammelt, sortiert und
zu Problemgruppen zusammengefasst. Die Aufgaben im allgemeinen Teil des Workshops bestanden
so in der Erfassung der Problemlagen bei der E-Mail-Nutzung und der Sortierung nach Handlungsop-
tionen und Losungswegen. Im Anschluss konnte, fokussiert auf die Handlungsoption der Formular-

anpassung, eine Auswahl der fiir die Vattenfall relevanten Kontextinformationen ermittelt werden.

Interessant dabei ist, dass von den acht entstandenen Problemgruppen die Problemgruppe ,Klassifi-

zierung’ die mit Abstand meisten Einzelnennungen an Problemen hatte und zum Abschluss des Work-

shops festgestellt wurde, dass fast alle Einzelnennungen dieser Problemgruppe im Forschungspilot-

projekt bearbeitet werden. Beispielsweise wurden im Problembereich ,Klassifizierung’ genannt'®":

e  Was erwartet der Absender von mir?

e Aufwelche E-Mails muss ich reagieren (sofern nur in Cc gesetzt)?

e  Mails ohne Betreff

e  Themen-/Projektzuordnung im Betreff angeben

e  Uniibersichtliche Strukturierung von Informationen mit Handlungsbedarf im Formular (User-
abhéngig)

Im zweiten Teil des Workshops zur Auswahl der Kontextinformationen wurden zuerst die den Teil-
nehmern schnell einfallenden Kontextinformationen iiber Metaplankarten aufgenommen und dann

durch Vorlage weiterer Beispiele fiir Kontextinformationen ergénzt. Es wurde eine Matrix aus den

1% Begriff von der Vattenfall Holding.
1% Quelle: Kurzprotokoll zum Workshop E-Mail-Effizienz bei der Vattenfall am 10.11.2006, Proto-
koll vom 12.11.2006.



zwei idealtypischen Phasen ,Inbox’ und ,Korpus’ der E-Mail-Bearbeitung (siche Kap. 3.1.2) und den
Aufwandsformen der E-Mail-Bearbeitung (s. Kap. 5.2) erstellt. Mit dieser Matrix konnte eine Vorbe-
wertung und Priifung der fiir relevant befundenen Kontextinformationen vorgenommen werden. Die
Aufwandsformen wurden im Workshop der leichteren Verstandlichkeit wegen in ,Zeit’, ,Nerven’ und
,Entscheidung / Handlung’ begrifflich zusammengefasst. Durch eine Bewertung der gefundenen
Kontextinformationen in wichtig, unentschieden und unwichtig wurden Bewertungspunkte zur Be-
deutung der Kontextinformationen abgeleitet, die durch die Festlegung von Muss-

Kontextinformationen noch einmal bestdrkt wurden.

B) Ausmal der Anderungen im E-Mail-Formular

Fiir die Vattenfall was es ein Wunsch, dass die Anderungen im neuen Formular keine erkldrungsbe-
diirftige Umgewdhnung der Handhabung nach sich ziehen wiirden. Ein méglicher Mehraufwand fiir

den Sender sollte sich immer in einem sinnvollen Verhéltnis zum erwarteten Nutzen halten.

Fiir den Fall, dass Beschwerden einzelner Mitarbeiter zum neuen Formular zu einer Gefahrdung des
Gesamtprojektes fiihren, wurde an die Distribution der Formulare die Anforderung gestellt, einzelnen
Nutzern ohne groflen administrativen und technischen Aufwand schnell wieder das alte Outlook-
Standardformular zuzuweisen. Es sollte nicht sein, dass beim Phinomen ,Widerstand gegen Ande-
rungen’ durch einzelne Mitarbeiter die Stimmungslage der anderen Kollegen zu stark beeinflusst

wird.

Vorauswahl Kontextinformationen durch Projektteam

Wie in 4.1.3 beschrieben ist der Kontextraum unbeschreibbar groB3. Der entwickelte Kontextrahmen
intraorganisationaler Kommunikation (s. S.128) identifiziert den fiir die intramedialer Kontextinfor-
mationen relevanten Mitteilungskontext und grenzt damit bereits den Raum relevanter Kontextinfor-
mationen ein. Dennoch gibt es eine grofle unbekannte Menge an moglichen und auch fiir den intra-
medialen Gebrauch standardisierbarer Kontextinformationen aus dem Mitteilungskontext. In Kapitel
4.3.2 wurden bereits einige Ideen fiir ,neue’ Kontextinformationen aufgefiihrt (s. S. 141). Wie in
Kapitel 4.3.1 erklirt, liegt die Besonderheit intramedialer Kontextinformationen darin, dass sie aus
dem unbeschreibbar groen Raum moglicher Referenzpunkte des Kontextrahmens gezielt eine Aus-
wahl an Kontextdaten anbieten, um damit vorstrukturierte Interpretationshinweise zu liefern. Die
(zum Teil auch unternehmenskulturell geprigte) Frage ist nun aber, welche Kontextinformationen

konkret fiir eine Anreicherung ausgewéhlt werden sollen.

Im Workshop wurden durch das Projektteam die folgenden Kontextinformationen zuerst einmal vor-
ausgewdhlt und bewertet. Die Tabelle fasst die Kontextinformationen samt Bewertungspunkten mit
dem Anzeigeort (Posteingang und / oder E-Mail-Korpus) und der Ausfiillpflicht (Muss / Kann) zu-
sammen und zeigt den im Workshop festgestellten Bezug zu den Aufwandsarten der E-Mail-

Bearbeitung auf. Die in Kapitel 5.2 beschriebenen Aufwandsformen Zeitaufwand, psychischer Auf-
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wand und Kognitionsaufwand wurden im Workshop der leichteren Verstandlichkeit wegen Zeit, Ner-

ven und Handlung benannt.

Kontextinformation Bewert- Musy | Bezugzu Aufwands- | Inbox/Kor-
ungspunkte | Kann | art pus

Erwartete Reaktion 5 Muss Zeit, Nerven, Hand- Korpus

lung
Betreff 5 Muss Zeit, Nerven Inbox, Korpus
Thema 5 Kann Zeit Inbox, Korpus?
Riickmeldung bis 4 Kann Zeit, Nerven, Hand- Korpus

lung
Vertraulichkeit 4 Kann Handlung Korpus
Mail-Typ 3 Kann | Zeit Inbox, Korpus?
Link anfiigen 3 Kann | Zeit, Nerven Korpus
Dringlichkeit 0 Kann | Nerven, Entscheidung | Inbox, Korpus?
Vordefinierte Kurzantworten 0 Kann Zeit Korpus
Giltigkeit -1 Kann Zeit, Nerven Inbox; Korpus?
VIP Status -1 Kann | Entscheidung Inbox, Korpus?
informell -2 Kann | Nerven, Handlung Korpus
Wichtigkeit fiir den Sender -4 Kann | Entscheidung Inbox

Tab. 9: Vorauswahl der Kontextinformationen im Workshop Vattenfall vom 10.11.2006
(Auszug aus dem Protokoll vom 12.11.2006)

Diese Auswahl war keine verbindliche Festlegung, sondern eher als richtungweisend fiir die Festle-

gung zu verstehen. Die eigentliche Festlegung der Kontextinformationen wurde als nédchster Schritt

beschlossen, unter Beachtung folgender Aspekte:

e technische Umsetzbarkeit

e Aufwandserhohung fiir den Sender

e intuitive Bedienung
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6.6.2 Entwicklung Formular

Zuerst wurde versucht, alle Kontextinformationen mit positiven Bewertungspunkten im neuen For-
mular umzusetzen. Im Verlauf der technischen Realisierung wurde kurzzeitig noch eine Angabe zur
Archivierung mit in das Formular aufgenommen, einige Wochen spéter in einer Projektgruppensit-

zung jedoch wieder herausgenommen.

Letztendlich wurde das neue E-Mail-Formular um vier neue Kontextinformationen und eine Adaption

des Betreffs erweitert.

Kontextinformationstyp Muss/ Kann-Angabe | Anzeige bel  Empfanger
in...10?
Gewiinschte Reaktion Muss-Angabe E-Mail-Korpus + Posteingang

(vormals: erwartete Reaktion)

Gewlinschte Reaktionszeit Kann-Angabe E-Mail-Korpus + Posteingang
,Riickmeldung bis’

Vertraulichkeit Kann-Angabe E-Mail-Korpus

Thema Kann-Angabe E-Mail-Korpus

Betreff Muss-Angabe E-Mail-Korpus + Posteingang

Tab. 10: Endgiiltige Auswahl Kontextinformationen Vattenfall

Zur Beschreibung des Formulars und der Entwicklung der ausgewéhlten Kontextinformationen siche
die beiden folgenden Bildschirmfotos des E-Mail-Formulars mit einer Schreib- und einer Lesean-
sicht. (Abb. 42 und Abb. 43). Eine Beschreibung der nicht ausgewéhlten Kontextinformationen findet
sich im Anhang ab Seite 277.

192 Anzeige der erwarteten Reaktion und -zeit nur im Posteingang; nur bei Einrichtung von zwei neu-
en Spalten.




1) Wenn ich groB bin - VEHoldingMail (Rich-Text) (=[5

! Datei Eearbeiten  Ansicht  Einfiigen  Format  Extras  Akbionen 7

Machricht | Hilfe Extras

i idsenden | Konten~ | = =§ | & % | 2% ] TE Als Adobe FDF anhingen | 2] Cptionen... | (@) ﬁ -|| E U ﬁ

Empfanger (&) | Rainer Heueis
Gewnschte Reakion [ anyort erbeten _»| @ Ruckmeldung bis {Datum] [ 15.08 2007 09:00 @ vertraulichkeit: @
it WYatkenfall interm: niur Yatkenfall intern:

Kopie 2ur Info (Cc) |

Thema _ INeues E-Mail-Farmular @ Informationen zum newen E-Mail-Formular in der Registerkarte "Hilfe",
riur Yatkenfall intern:
Betreff: IWenn ich grof3 bin

Hallo Empfanger,

ich bin nur ein kleiner Blindtext. Wenn ich groi bin, will ich Ulysses von James Joyce werden. Aber jetzt lohnt es sich noch nicht,
mich weiterzulesen. Denn vorerst bin ich nor ein kleiner Blindtext.

Yiele Gride
Dein Blindtext

Abb. 42: Bildschirmfoto des neuen E-Mail-Formulars bei der Vattenfall; Schreibansicht

= Wenn ich groB bin - VEHoldingMail (Rich-Text)

o

=%

i Datei Eearbeiten  Ansicht  Einfiigen  Format  Extras  Akbionen  Formular  Layouk 7

§ (i Antworten | (8 Allen antwarten | 2 Weiterleiten | < | X | @) H | v||| -|| \ | F & U |= = = := H
Machricht | Hilfe Extras

o Rainer Heueis

Ant Rainer Heueis

Gewiinschte Reakkion:  Antwort erbeten Rickmeldung bis:  Mi 15.08.2007 09:00 Vertraulichkeit:  Mormal

Ce:

Gewiinschte Reakkion:  Zur Info Gesendet: 08,08, 2007 18:55

Thema: Meues E-Mail-Formular

Eetreff: ‘wenn ich groli bin

Hallo Empfanger,

ich bin nur ein kleiner Blindtext. ¥Wenn ich groid bin, will ich Ulysses von James Joyce werden. Aber jetzt lohnt es sich noch nicht,
mich weiterzulesen. Denn varerst bin ich nur ein kleiner Blindtext.

Yiele Grilte
Dein Blindtext

Abb. 43: Bildschirmfoto des neuen E-Mail-Formulars bei der Vattenfall; Leseansicht

Erwartete Reaktion ,Gewlinschte Reaktion’: Die gewiinschte Reaktion beschreibt den Reaktions-
typ, den der Sender vom Empféanger als Reaktion auf seine E-Mail erwartet. Die gewiinschte Reak-
tion gilt im Projektteam gemeinsam mit dem Betreff als wichtigste vom Sender einzugebende Kon-
textinformation und wird daher als Pflichtangabe im Formular eingefiihrt. Als Voreinstellung ist ,,Zur

Info* ausgewéhlt.
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Im Umlaufverfahren und in einem Workshop des Projektteams wurden diese fiinf Reaktionstypen

kategorisiert:

e Zur Info

e  Zur Bearbeitung
e Antwort erbeten
e  Zur Entscheidung

e Zur Abstimmung

Der Reaktionstyp ,Bitte Rickruf’ wurde anfangs ebenfalls aufgestellt, dann aber in einer Sitzung
des Projektteams wieder herausgenommen. Es wurde vermutet, dass der Reaktionstyp ,Bitte Riickruf”
vermehrt dazu fiihrt, dass der Aufwand der Kontaktaufnahme zu seinen Kollegen per E-Mail auf die

Kollegen verschoben wird und damit noch mehr E-Mails geschrieben werden.

Der Einsatz eines Freitextfeldes fiir die Reaktionstypen wurde im Projektteam ebenfalls diskutiert.
Jedoch kann ein Freitextfeld eventuell erkldrungsbediirftig sein und auch dazu fiihren, dass die Sen-
der durch Leerzeichen die Pflichtangabe umgehen oder durch missverstindliche Eingaben mehr Ver-
wirrung als Klarheit schaffen. Um die im Vorfeld schwer zu beantwortende Frage zu kldren, welche
die sinnvollsten Reaktionstypen sind und damit ein Freitextfeld {iberfliissig zu machen, wurde bei der

Befragung der Mitarbeiter gezielt eine offene Frage zur Verbesserung der Reaktionstypen gestellt.

Im Posteingang wird iiber eine zusétzliche Spalte ,Meine Reaktion’ die individuell gewiinschte Reak-
tion, getrennt nach An- und Cc-Empfingern, angezeigt. Bei den Cc-Empfangern steht im E-Mail-

Korpus und im Posteingang standardisiert ,Zur Info’.

Die Angaben zur erwarteten Reaktion sind nur fiir die Mitarbeiter der Vattenfall Holding bestimmt.
Darauf wird textlich neben dem Eingabefeld hingewiesen. Und die erwartete Reaktion hat beim Er-
stellen der E-Mail eine kontextsensitive Direkthilfe, die den Nutzer nochmals auf diesen Umstand

hinweist (s. S. 201).

Gewuinschte Reaktionszeit ,Riickmeldung bis': Die gewiinschte Reaktionszeit gibt dem Empfanger
an, bis wann der Empfénger eine Reaktion (entsprechend der ausgewéhlten gewiinschten Reaktion)
erwartet. Es muss vom Sender keine gewiinschte Reaktionszeit angegeben werden. Wird sie angege-
ben, kann diese formal mit Datum und Uhrzeit (z. B. ,,26.10.2007 16:00°) oder umgangssprachlich

(z. B. ,,ibermorgen 10 Uhr®, ,,in sechs Wochen mittags*) eingegeben werden.

Es wire moglich gewesen, die Angabe der gewiinschten Reaktionszeit automatisch in eine Aufgabe
mit einer Erinnerung in Outlook zu iiberfithren. Da dies aber einen Eingriff in die Arbeitsweise der
Nutzer bedeutet, wurde diese Mdoglichkeit nicht genutzt. Denn in der Konsequenz wiirde dies bedeu-

ten, dass der Empfanger zu der E-Mail jedes Mal auch noch eine Aufgabe in Outlook eingetragen
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bekédme, die getrennt von der Bearbeitung der E-Mail bearbeitet (z. B. als bearbeitet gekennzeichnet)

werden miisste.

Die Angaben zur gewiinschten Reaktionszeit sind nur fiir die Mitarbeiter der Vattenfall Holding be-
stimmt. Darauf wird textlich neben dem Eingabefeld hingewiesen. Und die gewiinschte Reaktionszeit
hat beim Erstellen der E-Mail eine kontextsensitive Direkthilfe, die den Nutzer nochmals auf diesen

Umstand hinweist.

Vertraulichkeit: Die Vertraulichkeit ist in Outlook eine bereits existierende Funktion mit den Kate-
gorien normal, personlich, privat und vertraulich. Diese Funktion kann in Outlook auch im Standard-
E-Mail-Formular tiber die Nachrichtenoptionen ausgewahlt werden. Jedoch nur wenige Nutzer in der

Vattenfall Holding kennen diese Funktion.

Fir ,Normal’ wird der E-Mail keine Vertraulichkeitsstufe zugewiesen. Diese E-Mails kdnnen von
jedem Postfach-Berechtigten gelesen werden. Fiir ,Personlich’ konnen die E-Mails von jedem Post-
fach-Berechtigten gelesen werden. ,Private’ E-Mails konnen nur vom Postfacheigentiimer gelesen
werden. Der Postfacheigentiimer kann einer Stellvertretung das Recht, private Elemente einzusehen,
einrdumen. , Vertraulich’ ins Internet versandte E-Mails werden an den Empfanger verschliisselt {iber-
tragen. Stellt der Empfanger keinen offentlichen Schliissel zur Verfiigung, wird die E-Mail auf dem
Vattenfall-Webmail Portal abgelegt, und der Empfénger kann sie von dort abrufen. Eine kontextsensi-

tive Direkthilfe weist den schreibenden Nutzer auf diese Unterschiede der Vertraulichkeit hin.

Thema: Es sollte ein Freitextfeld fiir ein iibergeordnetes Thema der E-Mail angeboten werden. Mit
bis zu 25 Zeichen kann hier ein Themengebiet zur Einordnung der E-Mail angegeben werden. Zum
Beispiel kann hier der betreffende Projektname dem Empfinger helfen, die E-Mail schneller einzu-
ordnen. Mit dem Feld ,Thema’ bietet sich die Mdglichkeit, den Betreff in ein iibergeordnetes The-

mengebiet einzuordnen.

Betreff: Den Kontextinformationstyp Betreff gibt es bereits standardméBig, nicht nur in Outlook,
sondern auch in anderen E-Mail-Programmen. In der Projektgruppe wurde der Betreff durchgingig
als besonders wichtige Kontextinformation angesehen. Obwohl der Betreff ein bereits vorhandener
Kontextinformationstyp ist, wurde er, seiner hohen Bedeutung entsprechend, zu einer Pflichtangabe
bestimmt. Wird die E-Mail versandt, ohne dass ein Betreff ausgewéhlt ist, erscheint fiir den Sender

ein Hinweisfenster mit der Aufforderung ,,Bitte geben Sie einen Betreff ein. .

Bei Antworten oder Weiterleitungen von E-Mails werden in vielen E-Mail-Programmen wie auch in
Outlook den E-Mails-Prifixe wie beispielsweise AW, Re, FW oder WG zur Kennzeichnung in der
Betreffzeile vorangestellt. Da diese Préfixe in der Vattenfall nicht einheitlich erscheinen und auch

nicht allen Projektmitgliedern bekannt waren, wurde beschlossen diese Préfixe abzuschaffen.
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6.6.3 Gestaltung und Umsetzung Formular

Die Anderungen im neuen Formular sind zwar derart, dass neue Nutzer ohne groBe Erklirungen das
neue Formular nutzen koénnen. Dennoch wurde iiberlegt, welche gestalterischen Elemente notwendig
oder sinnvoll sind, um die Bedienung und damit die Akzeptanz zu erhéhen. Zur Vereinfachung der
Nutzung und Schirfung der Bedienungselemente fiir den E-Mail-Ersteller und -Empféanger wurden
Anderungen an der Gestaltung des Formulars vorgenommen. Dazu wurde eine neue Registerkarte
,»Hilfe“ und ,,Extras“ eingerichtet, Hilfen direkt in das Formular eingebaut, aktive Hinweisfenster
eingerichtet und alte Auswahlfelder neu benannt oder entfernt. Weiterhin wurde eine geénderte Post-
eingangsansicht angeboten, um die Wirkung der neuen Kontextinformationen noch vor dem Offnen

der E-Mails zu ermdglichen.

Formular hilfe durch gesonderte Registerkarte: Das Formular sollte so gestaltet werden, dass die
wichtigsten Informationen zu den Neuerungen direkt im Formular stehen. Dazu wurde neben einer
kontextsensitiven Direkthilfe fiir die Vertraulichkeit und die Reaktionszeit (s. u. ,kontextsensitive
Direkthilfe’) auch eine Hilfe liber eine gesonderte Registerkarte angeboten. In dieser Formularhilfe
konnen, wiederum iiber Registerkarten, zu den neuen Kontextinformationen und den neu benannten
Auswahlfeldern (s. u.) Erkldrungen zum Verstéindnis und zur Bedienung gefunden werden. Die For-

mularhilfe wird in der Schreib- wie auch in Leseansicht angeboten. Abb. 44 zeigt die Gestaltung der

Formularhilfe.

3 Demo Formularhilfe - VEHo ldingMail (HTML) =JIo)Es
! Datei Eearbsiten Ansicht  Einfilgen Format  Extras  Akbionen 7

i :dgenden | Konten~ | [l | 2% (] TE Als Adobe PDF anhéngen 2 ' dll A AIE U= == |

Machricht Hilfe | Extras |
Hilfe
An ]Gewtlnschte Reaktion | Ruckmeldung bis | Cc | vertraulichkeit | Thema | Betreff | Extras |

Hier werden wie gewohnt die EmpFanger (sog. An-EmpFanger) eingetragen,

Zum Ausfiillen: Sie kinnen die E-Mail-Adressen wie gewohnt direkk in die leere Zeile
eintragen oder dber den Button Empfangsr (An)" auswahlen,

Forschungspilotprojekt:

Diese E-Mail basiert auf einem neuen Outlook-Formular, Zur effizienteren E-Mail-Kormunikation
betreibt die Holding der Wattenfall Europe A derzeit mit dem Institute of Electronic Business ein
Forschungspilatprojekt, in dem ein neues Format von E-Mail-Formularen erprobt wird,

Fir Yattenfall Mitarbeiter gibt es mehr Informationen im Wiwve unter

Fachthemen | Informationstechnologie | IT-Projekke

w.3.0

Abb. 44: Formularhilfe als Registerkarte
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Kontextsensitive Direkthilfe: Die Formularhilfe muss der Nutzer extra {iber die Registerkarte ,,Hil-
fe* ansteuern. Da solche permanenten Hilfen auf getrennten Seiten hdufig ungern genutzt werden,
wurden fiir die Vertraulichkeit und die Reaktionszeit kontextsensitive Hilfen eingebaut, bei denen der
Nutzer nicht auf eine andere Registerkarte klicken muss. In der Schreibansicht des neuen Formulars
sind daher vier kontextsensitive Hinweisfelder zur Benutzung des Formulars eingebracht (s. Schreib-
ansicht Abb. 42). Diese werden erst angegeben, wenn der Anwender mit der Computermaus iiber ein

i-Symbol fahrt (sog. Tool-Tips). Die folgende Ubersicht zeigt die angegebenen Hinweistexte.

Gew. Reaktion | Achtung: Diese Angabe wird nur an Vattenfall-Mitarbeiter iibertragen!

Riickmeldung Achtung: Diese Angabe wird nur an Vattenfall-Mitarbeiter iibertragen!
bis Mehr Infos in der Hilfe.

Vertraulichkeit | Personlich: nur fiir Berechtigte. Privat: nur fiir Postfacheigentiimer.

Vertraulich: Verschliisselung ins Internet gesendeter E-Mails.

Thema Achtung: Diese Angabe wird nur an Vattenfall-Mitarbeiter {ibertragen!

Tab. 11: Kontextsensitive Hinweistexte

Mit der kontextsensitiven Hilfe soll sichergestellt werden, dass die vermutlich héufigen Fragen zur
Vertraulichkeit schnell beantwortet werden, und insbesondere, dass allen Nutzern bekannt ist, dass
die gewiinschte Reaktionszeit (als einziger Kontextinformationstyp) nicht an Vattenfall-externe Per-

sonen iibertragen wird.

Zusétzliche E-Mail-Optionen: Die Felder ,Von’, ,Bcc’ und ,Antwort senden an’ sind im neuen
Formular nicht mehr, wie beim Standard-Formular, dynamisch vom Nutzer individuell ein bzw. aus-
blendbar. Um diese Felder verfiigbar zu machen, miissen sie als festes Element im Formular einge-
baut sein. Da diese Felder von nur wenigen Anwendern genutzt werden, wurden sie in die zusétzliche

Registerkarte ,,Extras eingefiigt (s. Abb. 45).

31 Demo "Extras” - VEHoldingMail (HTML) (=<

! Datei Bearbeiten Ansicht  Einfigen  Format  Extras  akkionen 2

i i=f5enden | Konten~ | ] | (2 (] T Als Adobe PDF anhangen i v||| -|| | F U ﬂ

Machricht Hilfe Extras

Zusatzliche E-Mail Optionen

Bce. ..

Antwarten senden an, .. ‘

Abb. 45: Registerkarte Extras
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Aktive Hinweisfenster: Der Betreff ist neu als Muss-Feld definiert worden. Wird der Betreff nicht
ausgefiillt, 6ffnet sich dem Ersteller einer E-Mail beim Senden ein Hinweisfenster mit dem Text ,,Bit-

te geben Sie vor dem Senden einen Betreff ein.*.

-,

Microsoft Office Qutlook

" ) Bitke geben Sie vor dem Senden einen Betreff sin,

Abb. 46: Betreff-Hinweisfenster

Posteingangsansicht: Die Kontextinformationen der erwarteten Reaktion und der erwarteten Reak-
tionszeit sollen, getrennt nach An- und Cc-Empfinger, in den Spalten ,Meine Reaktion’ und , Reak-
tionszeit’ auch im Posteingang (auch Inbox genannt) lesbar sein. Fiir Cc-Empféanger gilt bei der
Reaktion grundsitzlich die Angabe ,,Zur Info im Cc*. Abb. 47 zeigt einen Posteingang mit den beiden

neuen Reaktionsspalten.

IQI Posteingang - Microsoft Outlook g@

: Datei Bearbeiten Ansicht Wechselnzu Exbras  Akbioren 7 Adobe PDF Frage hier eingeben -

PMeur 3 wAguil0 ] MEBSR % P-Freinabe 4 o3 b | | Artwarten Lﬁ flen antworten b Weiterleiten | gﬁSenden,l’Empfgngen = | Oy _epSgchen = | ﬁ

L[4 O | @) von | Meine Reaktion | Reakionszeit | Betreff |Erhalten T | Grofie | |
A  Rainer Heueis Zur Info im Cc Do 23.08.2007 15:00 Demo E-Mail zur Inbox Do 09.08.2007 14:25 4KB -
Rainer Heusis Bitte Antwaorten Mi 15,05, 2007 09:00 Wenn ich grof bin i 05,05, 2007 18:55 3KB

Demo E-Mail zur Inbox
Rainer Heueis

An: Test@Testmail de
Ce:  Rainer Heueis

2 Elemente Alle Ordrer sind aktualisiert, g Werbunden =

Abb. 47: Posteingangsansicht

Technisch ist es nicht mdglich, bei einer bestehenden Posteingangsansicht automatisiert nur ein ent-
sprechendes neues Feld (als Spalte) hinzuzufiigen, ohne individuelle Anderungen der Ansicht zu
,uberschreiben’. Allen Anwendern wird entweder eine neu festgelegte Ansicht vorgesetzt und damit
die individuellen Einstellungen geloscht oder die Anwender miissen sich ihre Ansicht selbst dndern.
Auch wenn vermutet wird, dass der eindeutige GroBteil der Holding-Mitarbeiter Ansichten nicht
individuell anpassen, wire eine fremdgesteuerte Anderung der Posteingangsansicht bei den Anwen-
dern mit individuellen Einstellungen sicher auf Verdrgerung gestoflen. Dies wiederum wire fiir die
Akzeptanz des neuen Formulars gefahrlich gewesen. Daher wurde entschieden, den Anwendern zwei
Hilfestellungen zu geben. Zum einen konnten sich die Nutzer an den ersten drei Werktagen der Test-
phase die neuen Spalten manuell vor Ort einrichten lassen. Dazu sind zwei Personen durch das Ge-

baude der Holding gegangen und haben alle personlich erreichbaren Nutzer angesprochen. Zum an-
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deren konnte den Anwendern ein Online-Video angeboten werden, das ihnen die Einrichtung der
neuen Spalte ,Meine Reaktion’ Schritt fiir Schritt vorfiihrt. Dies bedeutet jedoch auch, dass nicht
sichergestellt ist, ob jeder Anwender bzw. jede Versuchsperson diese neue Spalte verfligbar hat. In der

Nachbefragung wurde die Einrichtung daher gesondert abgefragt.

Antwort-Formular: Es gibt die Moglichkeit zu wéhlen, ob das alte Standardformular oder das neue
Formular fiir Antwort-E-Mails (,Antworten’ und ,Antworten an alle’) auf E-Mails auflerhalb der
Gruppe der Holding-Mitarbeiter genutzt werden soll. Hier wurde entschieden, dass generell mit dem

neuen Formular geantwortet werden soll.

Umsetzung des Formular-Prototypen

Das Vorgehen der technischen Realisierung (s. Abb. 48) war geprégt durch einen iterativen Prozess
aus Umsetzbarkeitsschitzungen, Anforderungsabstimmung und (Teil-) Realisierung. Die
Umsetzbarkeits- bzw. Machbarkeitsschatzungen priiften die inhaltlichen Anforderungen aus den Kon-
textinformationen und die Anforderungen zur einfachen Nutzbarkeit des Formulars. Sie entwickelten
Losungswege und stellten erste Restriktionen fest. Noch vor der ersten Realisation wurden einige
Anforderungen neu iiberdacht. AnschlieBend wurden die einzelnen Komponenten in einem Prototyp
umgesetzt, wobei teils weitere Restriktionen auftauchten. Hernach wurden die Anforderungen ggf.
neu justiert und neue Losungswege gesucht. Die unproblematischeren Anforderungen an die Gestal-
tung konnten nach der Teil-Realisation festgelegt werden. Auf diese Weise entstand der Prototyp. So
flossen immer wieder Erfolge und Restriktionen der technischen Realisation in die Gestaltung und

den Aufbau des Formulars ein.

Anforderungs- Machbarkeits- Teil-Realisation Adaption der

L . Adaption der Anforderungen .
definition scﬁatzungen Anforderungs- (Tgsts und ] (Kontextinfor- Fertlger Prototyp
(v.a. Kontext- (Loésungswege - weitere Restrik- - E-Mail-Formular
; . - definition ; mationen und
informationen) + Restriktionen) tionen)
Gestaltung

! |

Abb. 48: Iteratives Vorgehen der technischen Realisation (eigene Darstellung)

Es wurde entschieden, VBScript'®

nicht einzusetzen, da sich herausstellte, dass beim Einsatz von
VBScript die E-Mails im Lesebereich des Posteinganges nicht angezeigt werden (s. Abb. 49). Da

erfahrungsgemél viele Anwender den Lesebereich nutzen und es nicht ausgeschlossen ist, dass sich

19 Visual Basic Script (VBScript oder VBS) ist eine von Microsoft entwickelte Skriptsprache. Fiir die
Programmierung von E-Mail-Formularen ermdglicht ihr Einsatz viele zusdtzliche Funktionen die die
Handhabung von Formularen erleichtern. Der Einsatz oder Nicht-Einsatz von VBScript stellt fiir die
Entwicklung von E-Mail-Formulare einen entscheidenden Unterschied dar und wird daher hier be-
sonders hervorgehoben.
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der E-Mail-Aufwand erhoht, wenn diese Funktion nicht mehr nutzbar ist, konnte im Interesse der

Anwender und des Experiments nur ein Formular eingefiihrt werden, welches die Anzeige im Lesebe-

reich erlaubt.

Outlook [ =3}

i Datei Eearbeiten  Ansicht  Wechselnzu  Extras  aktionen 7 Ad

H =§'iueu - | &Antwnﬂ:en %&lterlelten \ %Senden)’Emngﬂgan - E H 7

| Suchen nach: = Suchenin= Enbw Suche starten Léschen Cptionen = X |

I Datei EBearbeiten  Ansicht  Wechselnzu  Extras  Akkonen 7
%E lleu - | &nntwo[ten %&itarleiten | %Sendem‘Emngngen -

| Suchennach: = Suchenin » Entw Suche starten Loschen

Cptionen = X |

Angeordnet nach: Absender

(=4 Rainer Heusis

Angeordnet nach: Absender

G and Lesebereichtest

Rainer Heueis

An:  Rainer Heueis (heueis@ieb.net)

-~
Test-E-Mail zur Darstellung des Lesebereichs. Ié

Lorem ipsum dalar sit amet, consectetuer adipiscing elit, sed
diam nonummy nibh euigmod tincidunt ut laoreet dolore magna
aliguarn erat volutpat. Ut wisi enim ad minim veniam, quis M

wmmbinid menvnd dnbicn olla s armiei labiedin winl cb alisie

2 Elemente Alle Ordner sind aktualisiert. Verbunden = || |2 Elemente Alle Crdner sind aktuslisiert, Verbunden - -

Abb. 49: Beispiele mit und ohne Anzeige von E-Mails im Lesebereich

Durch den Verzicht auf VBScript ergaben sich viele Restriktionen. Die wichtigsten sind:

e Keine Einbindung des Datei-Explorers und keine Hyperlink-Funktion, daher Verzicht auf den
Ablagehinweis

e Kein dynamisches Ausblenden oder Positionieren von Feldern, daher statische Einblendung der
Von- und Bcec-Felder

e Keine Feldvalidierung der Pflichtfelder mit anschlieBender Frage, ob trotz fehlender Angabe die

E-Mail gesendet werden soll. Daher nur ein absolutes Pflichtfeld moglich
e Keine Vorbelegung der Datumsfelder mit ,heute + 1°

e Keine Warnung, wenn Datumsfelder in der Vergangenheit liegen

Dass es nicht moglich war, VBScript einzusetzen, war eine der grofiten technischen Hiirden, deretwe-
gen es bei dem Pilotprojekt einige Bedienungsschwierigkeiten fiir die Nutzer in Kauf zu nehmen gab.
So traten in den ersten Tagen vermehrt noch technische Probleme auf, von denen die meisten aber
umgehend behoben werden konnten. Beispielsweise wurde am ersten Tag die Betreffzeile einer emp-

fangenen E-Mail bei der Weiterleitung der E-Mail nicht iibernommen.

6.6.4 Durchfiihrung der Befragung

In Abstimmung mit dem Projektteam wurde folgendes Vorgehen zur Befragung beschlossen und
durchgefiihrt:
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1. Erstellung eines Fragebogens in Abstimmung mit dem Projektteam

2. Pretest des Fragebogens mit Holding-Mitarbeitern

3. Bestimmung der Versuchspersonen (= Holding-Mitarbeiter)

4. Zustimmung des Betriebsrats

5. Versand eines Informationsbriefes zur Befragung an die Holding-Mitarbeiter

6. Informationen zum Forschungsprojekt und zum Vorgehen im Intranet

7. Versand einer E-Mail mit Zugangsdaten zur Online-Befragung an Holding-Mitarbeiter

8. Online-Vorherbefragung (vor Einfiihrung des neuen Formulars) in der Holding

9. E-Mail mit Informationen zum weitern Verlauf des Forschungsprojekts und der Befragung
10. (Technische) Einfiihrung des neuen E-Mail-Formulars in der Holding

11. Online-Nachbefragung (5 Wochen nach Einfiihrung des neuen Formulars) in der Holding

12. Auswertung und Dokumentation

Betriebsrat: Die Vattenfall Holding hat einen eigenen Betriebsrat. Befragungen in der Holding unter-
liegen der Mitbestimmung durch den Betriebsrat. Vor der ersten Befragung wurde dem Betriebsrat
das Forschungsprojekt vorgestellt, und anschlieBend wurde von der IT-Abteilung mit einer Projektbe-
schreibung sowie den Fragebdgen ein Antrag auf Zustimmung gestellt. Die Zustimmung wurde er-

teilt.

Pretest Fragebdgen: Die Fragebogen zur Vorher- und Nachbefragung wurden mit fiinf Mitarbeiter
getestet und entsprechende Hinweise zu Verstdndnisschwierigkeiten gedndert. Die durchschnittliche
Beantwortungsdauer betrug acht Minuten fiir die Vorherbefragung und zwdlf Minuten fiir die Nach-

befragung. Zum Aufbau der Fragebdgen siche Kapitel 6.5.2.

Versuchspersonen: Die Versuchspersonen setzten sich aus allen Computer-Nutzerkonten der
Vattenfall Holding zusammen. Zum Zeitpunkt der ersten Befragung (Mérz / April 2007) waren dies
312 Personen. Davon waren 46 externe Mitarbeiter. Die externen Mitarbeiter sind meistens Berater,
die auch in den Rdumen der Vattenfall arbeiten, einen Zugang zum Vattenfall Netzwerk haben und

einen eignen Vattenfall E-Mail-Account besitzen.

Online-Befragung: Als Riicklauf auf die Befragungen haben 169 Personen auf die Vorherbefragung
und 107 Personen auf die Nachbefragung geantwortet. Die beiden Befragungen wurden mit einen
Befragungsinstrument fiir Online-Umfragen'® durchgefiihrt. Das Programm erlaubt es, den Fragebo-
gen am Internetbrowser auszufiillen. Die Daten wurden direkt in eine Datenbank gespeichert und

stehen digital zur Verfiigung. Die Auswertung erfolgte mit Hilfe der Statistik-Software SPSS 12.

1% Eingesetzt wurde das Produkt ,Umfragecenter 5.0’ der Firma Globalpark.
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6.7  Zusatzliche Beobachtung: Neugestaltung des E-Mail-Formulars
bei den Berliner Stadtreinigungsbetrieben

Aufbauend auf den Ergebnissen des Forschungsprojektes zum E-Mail-Management (s. Vorstudie in
Kap. 6.3.1) haben die Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR), unabhingig von der Vattenfall Hol-
ding, ein Projekt zur Neugestaltung des E-Mail-Formulars aufgesetzt. Auch wenn aus technischen
Griinden keine Einfiihrung des E-Mail-Formulars erfolgte, kann die Begleitung des Projektes die
Erkenntnisse dieser Arbeit, durch eine zusitzliche Beobachtung der bedarfsorientierten Gestaltung
eines erweiterten E-Mail-Formulars, ergéinzen. Diese Beobachtung kann und soll das Experiment bei
der Vattenfall in seiner Analyse des Einflusses von Kontextinformationen auf den Bearbeitungsauf-
wand nicht ersetzen. Der Gewinn dieser zusitzlichen Beobachtung lieg vielmehr in einem Erkennt-
niszuwachs an allgemeinen Unternehmensanforderungen zu erweiterten Kontextinformationen und
an Hinweisen, welche Kontextinformationen unternehmensspezifisch und welche allgemeingiiltig
sind. Dazu sollen im Folgenden die Ergebnisse der Neugestaltung des E-Mail-Formulars bei den BSR

beschrieben werden.

,Die Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR) gehdren zu den Beteiligungen des Landes Berlin und
sind seit 1994 in der Rechtsform einer Anstalt 6ffentlichen Rechts organisiert. Das Land Berlin hat
mit dem Berliner Betriebegesetz (BerlBG) zwei hoheitliche Schwerpunktaufgaben auf die BSR {iber-

tragen:

1. die Sammlung und Entsorgung von Siedlungsabfillen und

2. die Stralenreinigung sowie die Verkehrssicherungspflicht — Winterdienst — im 6ffentlichen Stra-

Benland.*

(Aus dem Geschiéftsbericht der BSR 2007: 30).

Laut Geschiftsbericht der BSR (ebd.: 39) waren im Jahr 2006 im Durchschnitt 5.478 Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter (ohne Auszubildende und Praktikanten) beschiftigt. Der Grofteil dieser Mit-
arbeiter ist in den Kernprozessen der Abfallwirtschaft und der Straenreinigung nicht im Biiro, son-
dern auf der Strafle oder den Betriebs- und Recyclinghdfen tétig. Diese Mitarbeiter haben in den BSR
meist keinen oder nur einen sehr beschrinkten Zugang zu Computern und E-Mails. Die meisten der

1.713 gelisteten Computer-Nutzer der BSR arbeiten in der Verwaltung.

Zur Durchfiihrung des Projektes zur Neugestaltung des E-Mail-Formulars bei den BSR wurde bereits
frith Wert darauf gelegt, eine breite Basis im Unternehmen zu gewinnen. Dazu wurde ein Projektteam
aus fiinf Personen bei den BSR, zuziiglich meiner Person, aufgestellt. Zwei Personen des Projekt-
teams kamen aus der federfithrenden IT-Abteilung und waren zustindig fiir die Projektleitung bei den
BSR, die technische Einfithrung und die Schnittstelle zum Personalrat. Die Unternehmensbereiche
der Organisationsentwicklung, der Unternchmenskommunikation, und der Weiterbildung wurden
durch jeweils einem Vertreter in das Projektteam eingebunden. Die Projektgruppe wurde fiir die Vor-

auswahl der Kontextinformationen durch ein Auswahlgremium unterstiitzt. Das Auswahlgremium
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war mit zehn Mitarbeitern aus sechs Unternehmensbereichen und unterschiedlichen Aufgabenfeldern,
von Sekretariats- bis Managementfunktion, und unterschiedlicher E-Mail-Erfahrung sowie Technolo-

gie-Affinitit bewusst heterogen zusammengestellt.

Beim Festlegen der neuen Kontextinformationen musste neben der Relevanz auch das Ausmal} der
Anderung kritisch beobachtet werden. Die BSR wollte nur eine vorsichtige Anderung des in den BSR
wichtigsten Mediums E-Mail durchfiihren, um die Umstellung fiir die Anwender moglichst gering zu
halten. Die Befiirchtungen waren, dass bei zu starker Anderung bei der Handhabung des neuen For-
mulars die Mitarbeiter das Formular womdglich trotz positiver Aufwandseffekte, allein aufgrund

ihrer Verédrgerung iiber die Umgewdhnung, ablehnen und Reaktanzen ausgeldst werden.

Entwicklung Formular

Die inhaltliche Entwicklung des Formulars ging seit der Vorauswahl der Kontextinformationen im
Auswahlgremium Hand in Hand mit der weiteren Spezifizierung der Kontextinformationen in der
Projektgruppe und der technischen Entwicklung des Formulars. Die weiteren Abstimmungen iiber die
Umsetzung von Kontextinformationen wurden dabei nicht mehr unter der Mal3gabe eigener Vorstel-
lungen zu den eher abstrakten Kontextinformationen betrieben. Sondern eine rasche Entwicklung
eines Prototyps mit Schreib- und Leseansicht des neuen Formulars erleichterte die Abstimmung.
SchlieBlich fielen die Definition der Kontextinformationen und die inhaltliche Entwicklung des For-

mulars zusammen und konnten anhand von Prototypen weiter betrieben werden.

Letztendlich wurde der Prototyp zum neuen E-Mail-Formular gegeniiber dem Standard-E-Mail-

Formular von Outlook um vier neue Kontextinformationen und eine Adaption des Betreffs erweitert.

Kontextinfor mationstyp Muss- / Kann-Angabe | Anzeigebel Empféanger in
Erwartete Reaktion Muss-Angabe Posteingang + E-Mail-Korpus
Gewiinschte Reaktionszeit Kann-Angabe E-Mail-Korpus

Giltigkeit Kann-Angabe Posteingang + E-Mail-Korpus
Betreff Muss-Angabe Posteingang + E-Mail-Korpus
Stimmungslage des Senders Kann-Angabe E-Mail-Korpus

Tab. 12: Auswahl der Kontextinformationen BSR

Die Spalte ,Muss- / Kann-Angabe’ gibt an, ob es sich um eine Muss- oder Kann-Kontextinformation
handelt. Bei einer Muss-Kontextinformation besteht eine Eingabepflicht, wéhrend eine Kann-

Kontextinformation optional angegeben werden kann.
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Zur Beschreibung des Formulars und der einzelnen Kontextinformationen siehe die beiden folgenden

Bildschirmfotos (Abb. 50 und Abb. 51) der letzten Version des Prototyps mit einer Schreib- und einer

Leseansicht und die nachfolgende textliche Beschreibung der Kontextinformationen.

31 Wenn ich groB bin - Nachricht (HTML)

B[= %]

! Datei Bearbeiten  Ansicht  Einflgen  Format

Extras

Akkiomen 7

i (= 5enden | Konten~ | = = | [l T als Adobe PDF anhangen % i Arial

|0 -]A|F &

=

0 Rainer Heueis;

i

Beco.

Man..,

Betreff: "!Wenn ich grof bin

e

" Zur Info ¢ Zur Enkscheidung ™ Anbwort erbeten

" Zur Bearbeitung oderi,qntwort erbeten

Erwartete Reaktion: "

E-Mail [auft ab nach:

IW02.11.200? 18:00 v]

Stimmung des Senders

@

bitte bis: |7 01.11,2007 15:00 = |

= icool .:!

Hallo Empfanger,

nicht, mich weiterzulesen. Denn vorerst bin ich nur ein kleiner Blindtext.

Yiele Grille
Dein Blindtex|

ich bin nur ein kleiner Blindtext. ¥Wenn ich grol® bin, will ich Ulysses von James Joyce werden. Aber jetzt lohnt es sich noch

Abb. 50: Bildschirmfoto Prototyp (Stand November 2006); Schreibansicht

I Wenn ich 2roB bin - Nachricht (HTML)

E-Mail |3uft ab nach: 02.11.2007 18:00

Stimmung des Senders: gljg cool

Erwartete Reakkion: Anbwort erbeten

Erwartete Reakkionszeit: Do 01,11, 2007 15:00

 Datei EBearbeiten  Ansicht  Einfigen  Format  Extras  Akkionen  Formular  Lavout 7
E._;‘*nntwogten | '._-ﬁnl_len antworken L;%ﬂeiterleiten =0 % | '||| lAJE £ U= =:=_ K
von: Rainer Heueis Gesendet: Do 11.10,2007 14:41
AN Rainer Heugis
Cet
Betreff: ‘Wenn ich gral3 bin
BSR-interne Informationen: @

Hallo Empfanger,

nicht, mich weiterzulesen. Denn vorerst bin ich nur ein kleiner Blindtext.

Yiele Grille
Dein Blindtext

ich bin nur ein kleiner Blindtext. “Wenn ich grol bin, will ich Uysses van James Joyce werden. Aber jetzt [ohnt es sich nach

Abb. 51: Bildschirmfoto Prototyp (Stand November 2006); Leseansicht
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Entwicklungslibersicht Uber die Kontextinformationen

Nicht alle vom Auswahlgremium empfohlenen Kontextinformationen wurden im neuen Formular
umgesetzt. Auch die umgesetzten Kontextinformationen wurden nicht alle in geplanter Weise und
auch nicht am gedachten Ort (Posteingang / E-Mail-Korpus) platziert. Dies folgt teils aus techni-
schen, teils aus sachlichen Griinden. Gemeinsam haben alle Kontextinformationen, dass sie im Kor-

pus der E-Mail angezeigt werden.

Erwartete Reaktion: Die erwartete Reaktion beschreibt den Reaktionstyp, den der Sender vom
Empfanger als Antwort auf seine E-Mail erwartet. Die erwartete Reaktion gilt im Projektteam und im
Auswahlgremium gleich nach dem Betreff als wichtigste vom Sender einzugebende Kontextinforma-
tion und wird daher als Pflichtangabe im Formular eingefiihrt. Wird die E-Mail versandt, ohne dass
eine erwartete Reaktion ausgewahlt ist, erscheint fiir den Sender ein Hinweisfenster mit der Aufforde-

rung ,,Bitte wihlen Sie aus, welche Reaktion Sie erwarten.*.
Es wurden vier Reaktionstypen kategorisiert:

e Zur Info

e  Zur Entscheidung
e  Antwort erbeten
e  Zur Bearbeitung

Fiir gewiinschte Reaktionen, die sich dieser Kategorisierung nicht zuordnen lassen, steht dem Sender
ein Freitextfeld zur Verfiigung, in dem der Sender bis zu 25 Zeichen fiir eine individuelle Handlungs-
aufforderung eingeben kann, beispielsweise ,Bitte Riickruf” oder ,zur Ablage’. Die Festlegung der
Reaktionstypen und das Fiir und Wider eines Freitextfeldes wurden in der Projektgruppe intensiv

diskutiert.

Die ausgewdhlte erwartete Reaktion bekommen nur die im An-Feld definierten Empfénger angezeigt.
Die in den Cc- und Bece-Feldern aufgefiihrten Empfanger erhalten die Angabe ,zur Info’. Ein so ge-

nanntes Tool-Tip'®

iiber einem Informationssymbol informiert den Sender, dass die erwartete Reak-
tion nur an die An-Feld-Empfanger ibermittelt wird und die Cc- und Bee-Feld-Empfanger die Anga-

be ,,zur Info* erhalten.

Gewilinschte Reaktionszeit: Die gewiinschte Reaktionszeit gibt dem Empfanger an, bis wann der
Empfanger eine Reaktion erwartet. Es muss vom Sender keine gewlinschte Reaktionszeit angegeben
werden. Wird sie angegeben, dann formal mit Datum und Uhrzeit. Datum und Uhrzeit kdnnen direkt

als Zahlenwert eingegeben oder iiber eine Kalenderfunktion angesteuert werden.

Glltigkeit: Die Giiltigkeit einer E-Mail gibt den Zeitpunkt an, ab dem die E-Mail ablauft. Die Giil-

tigkeit ist eine bereits in Outlook vorhandene Nachrichtenoption (,Nachricht lauft ab nach”), die be-

19 Ein Tool-Tip ist ein Hinweisfeld, das erscheint, wenn die Computermaus iiber ein bestimmtes Feld
gefiihrt wird.
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wirkt, dass E-Mails im Posteingang nach Ablauf grau und durchgestrichen erscheinen. Wie im Bild-
schirmfoto unten zu sehen, ist es auch moglich, das zusitzliches Feld ,Lauft ab’ als Spalte im Post-
eingang anzeigen zu lassen. Aber auch ohne diese Spalte werden die E-Mails grau und durchgestri-

chen angezeigt.

|2 BSRII - Microsoft Dutlook =J=Ed

i Datel Bearbeitsn Ansicht Wechselnzu Extras  Aktonen ?  Adobe PDF Frage hier eingeben -
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Abb. 52: Bildschirmfoto Posteingang mit abgelaufenen E-Mails und Spalte ,L&uft ab’

Betreff: Den Kontextinformationstyp Betreff gibt es bereits standardméBig, nicht nur in Outlook,
sondern auch in anderen E-Mail-Programmen. Im Auswahlgremium und in der Projektgruppe wurde
der Betreff durchgéngig als besonders wichtige Kontextinformation angesehen. Im Rang nur noch
vergleichbar mit der nicht durch den Sender einzugebenden Angabe des Absenders. Obwohl der Be-
treff ein bereits vorhandener Kontextinformationstyp ist, wurde er, seiner hohen Bedeutung entspre-
chend, zu einer Pflichtangabe bestimmt. Wird die E-Mail versandt, ohne dass ein Betreff ausgewéhlt
ist, erscheint fiir den Sender ein Hinweisfenster mit der Aufforderung ,,Bitte geben Sie einen Betreff
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ein®.

Simmungslage Sender: Die meisten Diskussionen innerhalb der BSR zog die Stimmungslage des
Senders auf sich. Die Stimmungslage soll anzeigen, in welcher emotionalen Gemiitsverfassung der
Sender beim Erstellen der E-Mail ist. Die Stimmungslage stellt die einzige emotionale Kontextinfor-
mation dar. Gerade als solche wurde sie im Auswahlgremium erst als vorteilhaft in den Kreis der
moglichen Kontextinformationen aufgenommen, dann aber als sehr gering (-2 Bewertungspunkte)
bewertet. Stimmungslagen anzuzeigen gilt schnell als albern und unsachlich. Zwar gab es Einigkeit
dariiber, dass sich in den BSR bei vielen E-Mail-Nutzern die Verwendung von Smileys bereits durch-
gesetzt hat, aber dies durch die Aufnahme in eine E-Mail-Maske ,salonféhig’ zu machen und auch
noch aktiv zu fordern, stiel auch auf Abwehr. Interessanterweise war zu beobachten, wie hier ein
Third-Person-Effekt'® einsetzte. Niemand empfand es fiir sich als strend, wenn die Stimmungslage
als Auswahl zur Ubermittlung an den Empfiinger angeboten wird. Auch wiirde sich selbst niemand
als nicht ernst genommen oder unsachlich behandelt fithlen, wenn er / sie eine E-Mail mit angezeigter
Stimmungslage erhélt. Aber die Stimmungslage konnte bei den anderen Nutzern Verwirrung und vor

allem Missmut auslsen.

Ein weiteres Argument zielte zuerst noch gegen die Stimmungslage. Gerade weil sich die Verwen-

dung von Smileys bereits recht weit durchgesetzt hat, ist eine Aufnahme dieses Kontextinformations-

1% 7Zum Third-Person-Effekt siche z. B. Piirer (2003: 465).
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typs gar nicht mehr notwendig, weil jeder, der es wolle, seine Smileys in den Text setzen kdnne. Nun
besteht aber beim Schreiben der E-Mail ein Unterschied zwischen der Kontextinformation ,Stim-
mungslage des Senders’ und einem Smiley im Text. Der Smiley im Text bezieht sich meist auf einen
Satz oder Absatz im Text, der kommentiert werden soll. Ein hdufiges Beispiel ist der ;-) Smiley, um
eine ironische Aussage kenntlich zu machen. Die Kontextinformation zur Stimmungslage hingegen
bezieht sich auf den Kommunikationskontext, also die Stimmung des Senders, nicht auf bestimmte

Bestandteile des Kommunikationsinhalts.

Aus der Diskussion entstand ein weiteres Argument fiir eine Umsetzung der Stimmungslage. Zwar
nutzen viele Mitarbeiter Smileys, kennen aber in Form von Textzeichen meist nur ca. drei Smileys'"’.
In einem E-Mail-Formular wire es moglich, die mehr Smileys fiir unterschiedliche Stimmungslagen

mit Bildern und Text grafisch darzustellen.

Die Stimmungslage fiir den Sender wurde im Prototyp mit folgenden Smileys umgesetzt. Als Vor-

auswahl ist ,,keine Angabe‘ gesetzt.

w&l  Freudig =1 Neutral £ Begeistert = Traurig ) Verargert

Entschuldigung £ Fragend &) Erstaunt =1 Cool |  Kichernd

Abb. 53: Auswahlvorgaben zur Stimmung des Senders

Wie in Abb. 54 gezeigt, kann sich der Sender die Stimmung tiber ein Menii mit Textangabe auswah-

len. Nach der Auswahl wird das jeweilige Smiley angezeigt.

| = =1
Stimrmung des Senders Stimmung des Senders

keine Angabe ﬂ ] i |begeistert -

keine Angabe
freudig
nieutral
beqeistert
Lraurig
verargert
Entschuldigung
fragend
erstaunkt

cool

kichernd

Abb. 54: Auswahl und Anzeige der Stimmung des Senders beim Erstellen einer E-Mail

"7 In der Diskussion zihlten dazu freudig :-) und ironisch ;-) und erstaunt :-o.
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Gestaltung des Formulars

Aufgrund der technischen Restriktion, kein VBScript einsetzen zu konnen (s. dazu auch S. 203),
werden das Von-Feld und Bee-Felder statisch eingeblendet und sind nicht, wie sonst in Outlook iib-

lich, iiber die Meniileiste ein- bzw. ausschaltbar.

In der Schreibansicht (s. Abb. 50) des neuen Formulars sind vier kontextsensitive Hinweisfelder zur
Benutzung des Formulars, die erst angegeben werden, wenn der Anwender mit der Computermaus
dartiber fahrt (sog. Tool-Tips). Dem Betreff und der erwarteten Reaktion sind zwei orangene Stern-
chen als Hinweisfelder zugeordnet'®. Als visuelles Zeichen fiir die Hinweise wurden Sternchen ge-
wihlt, da Sternchen im Online-Bereich beim Ausfillen von Feldern durch den Anwender iiblicher-
weise Pflichtfelder kennzeichnen. Auch hier werden die beiden Muss-Felder Betreff und erwartete
Reaktion daher mit einem Sternchen gekennzeichnet und zusitzlich durch ein Hinweisfeld erklart.
Fahrt man mit der Maus Uber die Sternchen, erscheint der Hinweis: ,,Pflichtfeld: Dieses Feld muss

vor dem Senden des Formulars ausgefiillt sein.*

Zwei weitere Hinweisfelder erldutern die erwartete Reaktion und die gewiinschte Reaktionszeit.
Diese Hinweisfelder sind visuell durch das Bild eines ,i’ gekennzeichnet. Die erwartete Reaktion
wird durch den Hinweis ,,Die ausgewahlte ,erwartete Reaktion’ erhalten die im An-Feld definierten
Empfanger/innen. Cc- und Bec-Empféanger/innen erhalten die Angabe ,Zur Info’.* erldutert. Die
gewiinschte Reaktionszeit ist versehen mit dem Hinweis ,,Die Informationen in diesem Rahmen kon-

nen ausschlieBlich BSR-intern empfangen werden.*

Die erwartete Reaktion und Reaktionszeit sind von einem grauen Rahmen umgeben. Dieser ist von
einem orangenen Rahmen eingeschlossen, der zusétzlich noch die Giiltigkeit und die Stimmung des
Senders einschlieft. Diese Rahmen erleichtern visuell die Kennzeichnung der neuen Kontextinforma-
tionstypen. Die Erlduterungshinweise und die Rahmen sollen die Anwendung des neuen Formulars

selbsterklarend machen.

Die Leseansicht (s. Abb. 51) ist strukturell sehr dhnlich aufgebaut wie die Schreibansicht. Auch in der
Leseansicht wird dem Nutzer, in diesem Fall dem Empfénger, ein Hinweis zu den neuen Kontextin-
formationen gegeben. Die neuen Kontextinformationen sind in einem orangenen Rahmen zusam-
mengefasst und stehen unter der (orangenen) Uberschrift ,,BSR-interne Informationen*. Dazu gibt es
auch hier das ,i’ Informationszeichen, das als Mouse-over Effekt erldutert: ,,BSR-interne Informatio-

nen: Die Informationen in diesem Rahmen kénnen ausschlieBlich BSR-intern empfangen werden.

1% Orange ist die Markenfarbe der BSR.
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