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Einleitung

1 Einleitung

,, Kommunikation ist eine sehr persénliche Angelegenheit. Im gemeinnutzigen Bereich wird Vertrauen
groBgeschrieben; Offenheit und Transparenz bilden daher die Grundlagen guter Kommunikation. Wer
effektiv nach aulRen auftreten will, muss intern gut mit den Mitarbeitern reden. “ (BROMMLING. 2007. 9)

Zwei Ausgangspunkte motivieren mich zu dieser Arbeit. Bevor ich meine personliche
Erfahrung néher schildere, méchte ich zuerst kurz auf die theoretische Ausgangssituation
eingehen: Um in einer Organisation ein Ziel zu erreichen, bedarf es interner
Kommunikation. Die Leistungsfahigkeit kommunikativer Abldufe in Organisationen ist
grundlegender Baustein fur den Erfolg einer Organisation und die Zufriedenheit der
Mitarbeiterlnnen (MAST. 2007. 758f). Von Seiten der externen PR ist bekannt, dass es
verschiedenste Kommunikationskanale gibt, gleiches gilt flir die interne Kommunikation.
Auch hier haben die ,neuen Medien® und Web 2.0 in den letzten Jahren
Veranderungsimpulse gegeben. E-Mail, Chat, Social Networking und Wikis haben sich
im Intranet und der internen Kommunikation vieler Unternehmen und Organisationen
etabliert. Die Ziele der internen Kommunikation sind die gleichen geblieben, aber das
Repertoire hat sich erweitert. Vor diesem Hintergrund greift diese Arbeit nun eines dieser
,heuen Medien“ heraus und beschéftigt sich mit Wikis und deren Einsatz in der

internen Kommunikation.

Das Fehlen interner Kommunikation wird in Nonprofit Organisationen (NPOs) oft
beklagt und eine funktionierende interne Kommunikation als Allheilmittel fir
verschiedenste Probleme betrachtet. Dies stellt nicht nur Wopfner eingangs in seiner
Diplomarbeit 2003 fest, sondern kann ich auch aus eigener jahrelanger Erfahrung in der
Vereinsarbeit bestatigen. Allerdings muss hier richtig gestellt werden, dass interne
Kommunikation sehr wohl vorhanden ist, es fehlt nur oft das Bewusstsein, dass es daftr
aktive Schritte, Planung und Verantwortliche fur diesen Bereich daflr braucht. In meiner
Vereinserfahrung ist mir auch immer wieder aufgefallen, dass Vereinsmitglieder sich
mehr Transparenz innerhalb ihrer Organisationen wiinschen, was auch Brommling im
Eingangszitat dieses Kapitels betont. Das Verlangen nach Transparenz und Mitsprache
betrifft meistens alle Teilbereiche eines Vereins, da grundsétzlich ein offenes
Gespréachsklima gewdinscht wird (Vgl. auch MAUTNER. 2007. 608). Transparenz scheint

hierbei fir einen effizienten Arbeitsablauf wichtig zu sein, aber auch um
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Verantwortlichkeiten fir verschiedene ehrenamtliche Tétigkeiten sichtbar zu machen
(unter anderem auch fir externe Geldgeber). Mitglieder in einem Verein/NPO erheben
Anspruch auf Mitsprache und Informationen uber Entscheidungen. Aullerdem ist es
besonders wegen der hohen ehrenamtlichen Mitarbeiterinnenfluktuation notwendig,
Wissen und Know-How zu speichern und somit Informationen transparent zuganglich zu
machen. Ebenso ist das Thema Motivation immer wieder auf der Tagesordnung von
Vereinsklausuren. Wie kann man motivieren? Was halt die Menschen von der Mitarbeit
ab? Diese und ahnliche Fragen werden immer wieder behandelt. Soweit also zum

personlichen Eindruck tber interne Kommunikation in Vereinen.

1.1 Theoretischer Hintergrund und Erkenntnisinteresse
Wissenschaftliche Arbeiten zu NPOs sind rar. Ziel dieser Arbeit ist es daher theoretisch
und empirisch zu beleuchten, was ein Wiki fir die interne Kommunikation einer
(Nonprofit)-Organisation leisten kann. Beispielsweise wird Effizienz in der Theorie
immer wieder als Ziel interner Kommunikation formuliert. So niitzt effiziente interne
Kommunikation der raschen Informationsverarbeitung und Entscheidungsfindung in
einem Unternehmen, der beschleunigten Umsetzung von Planen und Projekten, der
Steigerung der Produktivitat bei Verénderungsprozessen und der
MitarbeiterInnenmotivation und —-bindung. Scheitert ein Projekt heifit es oft ,,Es
wurde zu wenig kommuniziert® (MAST. 2007. 759). Winterstein nennt als
organisatorische Effizienzkriterien die Transparenz, Informationswesen,
Informationsklima und Leistung. Dabei betont er, dass es unmoglich sei alle diese
Kriterien in einer Studie zu erfassen, weshalb es fur die empirische Forschung besser sei
die Mosaikteilchen zu beobachten. (WINTERSTEIN. 1998. 219). Ganz nach diesem
Hinweis Wintersteins greife ich in dieser Arbeit folgende zwei Aspekte heraus: inwieweit
tragen Wikis in der internen Kommunikation einer Organisation erstens zum
Transparenzempfinden und zweitens zur Motivation der Mitarbeiterinnen bei. Besonders
beziiglich des Themas Motivation erscheinen zwei Facetten interessant: Einerseits die
Motive der Mitarbeiterinnen fir die aktive und passive Nutzung des Wikis und
andererseits ob dies auch zu einem erhdhten Engagement in der Organisation allgemein
fuhrt.
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Wie schon angedeutet, enthélt diese Magisterarbeit auch einen empirischen Teil in
welchem die Verwendung eines Wikis in einer Organisation evaluiert wird. Es handelt
sich hier um ein exploratives VVorgehen und es wird Hypothesen generierend gearbeitet.
Dabei werden Defizite und positive Aspekte des Wikis in Hinblick auf die interne
Kommunikation erfasst. Konkret wird dafir das Wiki von der Redaktion von Radio
Stimme erforscht und durch problemzentrierte Interviews mit den Redakteurlnnen
herausgefunden, wie sich das Wiki auf Transparenzerleben und Motivation auswirkt.
Folgende Forschungsfragen leiten die Untersuchung:

e Inwiefern erflllt das Wiki von Radio Stimme die zwei Grundfunktionen (soziale und
instrumentelle  Funktion) interner Kommunikation und trdgt damit zum

Transparenzerleben bei?

o Inwiefern tragt das Wiki von Radio Stimme zur allgemeinen Motivation bei, fur

Radio Stimme aktiv zu sein?

e Welche Faktoren motivieren/demotivieren die Mitglieder von Radio Stimme, das

interne Wiki zu lesen?

e Welche Faktoren motivieren/demotivieren die Mitglieder von Radio Stimme, im

internen Wiki zu schreiben?

Im ersten Kapitel wird das Untersuchungsobjekt ,,Radio Stimme* néher vorgestellt. In
den zwei darauffolgenden Kapiteln wird der aktuelle Forschungsstand zu den Themen
Organisationskommunikation und interner Kommunikation aufgearbeitet. Dabei fliel3en
sowohl Theorien aus der Kommunikationsforschung, als auch Theorien aus den
Wirtschaftswissenschaften ein. Basis fir die Ausflihrungen Uber interne Kommunikation
bilden die grundlegenden Aussagen von Theis-Berlgmair und Szyszka zum
Themenkomplex Organisationskommunikation. Aufbauend darauf werde ich mit den
Darstellungen von Mast und Szyszka die Details der internen Kommunikation néher
beleuchten. Das vierte Kapitel widmet sich den Spezifika von Wikis, denn mit der
Entstehung eines neuen Mediums oder einer neuen Medien-Anwendung gehen auch die

Entwicklung neuer Praktiken und Nutzungsroutinen einher
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(LIEVROUWY/LIVINGSTONE. 2006.). Auch wenn sich diese Arbeit mit einem ,,ncuen
Medium* beschiftigt, der theoretische Hintergrund bleibt doch &hnlich und so werden in
Kapitel sechs und sieben theoretische Konzepte zu ,,Transparenzerleben® und
,Motivation“ vorgestellt. Diese Konzepte liefern auch den Blickwinkel mit dem die
interne Kommunikation mittels Wiki analysiert wird. Im zweiten Teil der Arbeit wird in
Kapitel acht schlielich das empirische Vorgehen dargelegt und in Kapitel neun das
entstandene Kategorienschema als Ergebnis der qualitativen Interviews préasentiert.
Dieses Schema wird im Hinblick auf die Forschungsfragen interpretiert, wodurch sich
Hypothesen ergeben. Abgerundet wird diese Arbeit mit einer Zusammenfassung und

einem Reslimee.
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2 Radio Stimme

2.1 Was ist Radio Stimme?

Radio Stimme (RaSt) ist das Radioprojekt der ,,Initiative Minderheiten* (IM), das zwei
Mal im Monat fiir jeweils eine Stunde im freien Radio und auf nicht-kommerziellen
Radiosendern Osterreichs gesendet wird. ,,Die Initiative Minderheiten ist eine nicht-
staatliche und nicht-profitorientierte Organisation, die sich als Plattform, Netzwerk und
Vermittlerin fir Minderheiten in Osterreich versteht. Sie ist ein gemeinniitziger Verein
mit Biiros in Wien und Innsbruck.”“ (INITIATIVE MINDERHEITEN. 2010). Dieser
Verein publiziert Informationen zu den Themen Mehrheiten und Minderheiten. Um diese
Themen zu veroffentlichen, werden verschiedene Medien wie Publikationen, Internet und
Radio bedient. Wie sie selbst sagen, macht RaSt Radio fir Kopfhorerlnnen und gestaltet
Live-Studiogesprache, Interviews, Reportagen oder experimentelle Beitrdge zu den
Themen Minderheiten, Mehrheiten und Machtverhéltnisse. Es handelt sich um ein freies,
politisches Radiomagazin. Ziel ist es Radiobeitrdge abseits des massenmedialen
Mainstreams zu gestalten oder aktuelle Themen aus anderen Blickwinkeln zu beleuchten.
,Die Sendung will zum Nachdenken iiber gesellschaftliche Dominanz- und
Machtverhaltnisse anregen und sich mit Beziehungen von Mehrheiten und Minderheiten
in Osterreich und anderswo auf der Welt auseinandersetzen. Radio Stimme tritt gegen
Diskriminierung und gegen soziale Ungleichheit auf wund setzt sich fir
Gleichberechtigung, Solidaritat und Nachhaltigkeit ein.* (ebd.)

Die Sendung von Radio Stimme wird im Studio von Radio Orange in Wien
aufgezeichnet. Wie wird jeden ersten und dritten Dienstag im Monat live auf Radio
Orange gesendet. Bis zu zwei Wochen nach der einstindigen Livesendung werden die
Sendungen von Radio Stimme auf sieben weiteren der 16 Osterreichischen Freien Radios
ausgestrahlt (FREIRAD, Radio AGORA, Radio Helsinki, Radio FRO, Radio Proton,
Radiofabrik Salzburg und Freies Radio Salzkammergut) (VERBAND FREIE RADIOS
OSTERREICH). Die Sendungen kann man und auch als Podcast bzw. Uber das
Audioarchiv nachhdren. Der Link zu den Podcasts sowie die genauen Sendezeiten finden
sich auch online auf der Website der Initiative Minderheiten (siehe Literaturverweise
unten bzw. hinten). Weiteres Service fir die Horerlnnen sind die regelméfigen

Newsletter und Sendungsankiindigungen per E-Mail.
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2.2 Wer ist Radio Stimme?

Die MitarbeiterInnen sind ehrenamtlich aktiv und bezeichnen sich als unabhingig ,,mit
gesellschaftskritischem Anspruch®. Die Redakteurlnnen bekommen also fir ihre
journalistische Aktivitat keine finanzielle Entschadigung. Laut Website besteht das
Redaktionsteam aktuell aus 10 Mitgliedern. Auf der Liste der ,,MitmacherInnen® im
Radio Stimme Wiki! befanden sich im Mirz 2010 16 aktive, sieben in ,,Teilzeit* und
auch noch die Verweise auf fiinf ehemalige ,,Mitmacher innen* (WIKI. a). Im Wiki von
Radio Stimme waren im Marz 2010 26 Editorinnen registriert. Ein weiterer Editor mit
dem Namen ,,Test“ kann als fiktiver Editor angesehen werden (WIKI. b). Auf ihrer
Website der Initiative Minderheiten laden die Redakteurlnnen auch Interessierte ein, sich
beim Team zu melden und sich an der Gestaltung der Sendung zu beteiligen. Gleich
daneben kann man (ber einen Button auch ein ,,Facebook-Friend” von der Sendung

Radio Stimme werden.

2.3 Arbeitsteilung ftr die Sendungen
Um die Sendungen zu gestalten und die anfallenden Aufgaben aufzuteilen, existieren bei
Radio Stimme flnf verschiedene Aufgaben, die rotierend immer jemand anderer aus dem

Redaktionsteam ausfihrt.

Sendungsverantwortung
Diese Person ist fur den organisatorischen Teil der nachsten Sendung

hauptverantwortlich. Sie/er koordiniert also die Themenfindung fur die Sendung und
ubernimmt in den zwei Wochen vor der Ausstrahlung die Verantwortung fir die
Redaktionstreffen. Diese Person moderiert somit die zwei Redaktionstreffen zwischen der
letzten und der darauf folgenden Sendung und flhrt gleichzeitig Protokoll. Er/sie
koordiniert die Beitrage fur die Sendung oder wahlt Beitrage aus dem Archiv aus, falls zu
wenige Beitrdge produziert werden. Der/die Sendungsverantwortliche legt bei den
Redaktionstreffen auch fest wer die Moderation, die Technik und das Feedback zur

Sendung Ubernimmt. AuBerdem informiert er/sie kurz vor der Ausstrahlung der Sendung

! Samtliche Inhalte, die aus dem internen Wiki tibernommen wurden, werden in der Arbeit einerseits aus
Datenschutzgriinden nicht direkt mit einem Zitat belegt. Andererseits andert und erweitert sich das Wiki
laufend. Das heil3t bei spaterem Zugriff auf die URL gelangt man unter Umstanden nicht sofort zu den
Inhalten, wie sie hier zitiert werden. Im Sinne einer wissenschaftlichen Nachvollziehbarkeit liegen die
zitierten Seiten bei der Verfasserin dieser Arbeit vor und kénnen gerne eingesehen werden. Die betroffenen
Textstellen sind mit einem fortlaufenden Buchstaben gekennzeichnet, der die Nachvollziehbarkeit
erleichtern soll, z.B. (WIKI. a) usw. Auch die Namen der aktiven Redakteurlnnen werden aus
Datenschutzgriinden hier nicht genannt.
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Medienpartnerinnen und die Abonnentinnen des Newsletters via E-Mail ber die
bevorstehenden Sendungsinhalte. Eingehende Mails werden von ihm/ihr bearbeitet und
im Veranstaltungskalender auf der Yahoo Group (dazu spater n&heres) verwaltet.
AuRerdem behalt und koordiniert diese Person den Schluissel und den Uberblick tber die
technische Ausristung (WIKI. d).

Beitragsgestaltung
Je nach Dauer eines Beitrages werden pro Sendung im Durchschnitt zwei, manchmal

auch drei verschiedene Beitrdge gesendet. Diese werden entweder alleine oder auch in
Teams erarbeitet und konnen den verschiedensten radiojournalistischen Genres
zugeordnet werden. Abgesehen von Studiodiskussionen oder Livegesprachen werden die
Beitrdge in der Regel vorproduziert und von dem/der Gestalterin bei Radio Orange online
gestellt um fir die Sendung dann zu Verfligung zu stehen. Weitere Aufgabe ist es, eine
An- und eine Abmoderation fiir den Beitrag zu schreiben und diese der

Sendungsverantwortung bzw. der Moderation zukommen zu lassen.

Moderation
Die Moderation einer Sendung wird abwechselnd von je einer Person durchgefuihrt. Das

bedeutet, dass er/sie die Moderationstexte von der sendungsverantwortlichen Person
bekommt und dann live im Studio von Radio Orange moderiert. Die Moderation wird

normalerweise in den Redaktionstreffen vereinbart.

Sendungstechnik
»Die Verantwortung fiir die Sendungstechnik wechselt nach jeder Sendung.” (WIKI. e)

Folgenden Aufgaben sind damit verbunden: wahrend der Sendung Mischpult bedienen,
Beitrdge starten, aussteuern; nach der Sendung die Sendung im Archiv speichern,
Sendung nachbearbeiten und die anderen Freien Radios dariiber informieren, ab wann der

Beitrag online verftigbar ist.

Feedback
Zwei Personen horen sich eine Sendung an und geben den Beitragsgestalterinnen bzw.

Moderatorin  Feedback. Dieses wird grundsétzlich persénlich in den zwei
Redaktionssitzungen nach der Sendung gegeben. Im Ausnahmefall kann das Feedback
spater auch per Mail ausgeschickt werden (WIKI. f).
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Organisatorische Tatigkeiten
Im Radio Stimme Wiki sind neben der redaktionellen Tatigkeit noch finf weitere

Aufgabenbereiche innerhalb der RaSt Redaktion erwahnt: 1. finanzielle Abwicklung, 2.
Technik und Equipment, 3. Offentlichkeitsarbeit, 4. Abrechnung und Beitragshonorare
und 5. mit der Hauptverantwortung durch den Verein ,,Initiative Minderheiten® betraut
das ,,Dach und Projektkoordination“. Letztere Aufgabe kiimmert sich um sdmtliche
organisatorischen Fragen und spielt daher eine wichtige Rolle. Sie wird in Folge immer
kurz mit dem Begriff ,,Dach® benannt. Hinter all diesen abstrakten Aufgaben stehen
meistens eine oder mehrere Personen. Teilweise haben manche Personen auch
Verantwortung fir mehrere Bereiche (WIKI. c). Diese Aufgaben sind mehr oder weniger
fix fur langere Zeit an Personen gebunden und rotieren nicht von Sendung zu Sendung
(vgl. Int. 2).

2.4 Interne Kommunikation bei Radio Stimme

Um ihr Ziel, zwei Mal im Monat eine Sendung zu produzieren, zu erreichen, bedienen
sich die Mitglieder von Radio Stimme verschiedener Tools zur internen Kommunikation
und Koordination ihrer Aktivitdten. Claudia Mast unterscheidet in der internen
Kommunikation elektronische, personliche und schriftliche Kommunikation (MAST.
2007. 771). Ausgehend von dieser Unterscheidung werden nun die verwendeten Tools fiir
interne  Kommunikation von Radio Stimme vorgestellt. Da es im Regelfall keine
schriftliche Kommunikation auf Papier gibt, werden hier also nur die persénliche und

elektronische Kommunikation dargestellt.

2.4.1 Personliche Kommunikation

Redax
Die Redaktionssitzungen (kurz Redax genannt) finden ein Mal pro Woche abends statt.

Mit einer fixen Anfangs- und Endzeit wird die Dauer der Redax auf maximal 1,5 Stunden
beschrankt. Vor allem wahrend der (Sommer-) Ferienzeiten finden die Sitzungen nach
Absprache statt. Bei den Redax werden die kommenden Sendungen besprochen und die
Verantwortlichkeiten flr die Sendungen (Sendungsverantwortung, Moderation, Technik,

Beitragsgestaltung, Feedback) vergeben. Danach werden aktuelle Beitragsideen

2 Im Rahmen der Interviews wurden beilaufig auch Aussagen iiber organisatorische Details gemacht,
welche so im Wiki nicht vorgefunden wurden, diese wurden auch hier eingearbeitet und mit einem Verweis
auf das betreffende Interview zitiert.
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besprochen. AbschlieBend werden organisatorische Details (technisches Equipment,
néchste Veranstaltungen, die fiir Beitrdge relevant sein konnen) und Allfalliges
(Finanzen, PR, etc.) diskutiert (WIKI. g).

Klausur

Ein Mal pro Jahr strebt das Redaktionsteam eine gemeinsame Klausur an. Dabei werden
an zwei Tagen auBerhalo von Wien relevante Themen fur das kommende Jahr
besprochen. Neben diesem formellen Part wird meistens ein informeller Teil geplant
(WIKI. h). 2009 wurde in Vorbereitung auf die Klausur beispielsweise auch eine eigene
Wikiseite eingerichtet Uber welche die Absprache fir die organisatorischen und

inhaltlichen Details fiir die Klausur koordiniert wurde (WIKI. i).

2.4.2 Elektronische Kommunikation
Neben der personlichen Kommunikation spielt bei Radio Stimme auch die elektronische

Kommunikation eine wesentliche Rolle. Dabei werden im Team verschiedenste Tools
verwendet.

E-Mailverteiler

Uber Yahoo besteht ein E-Mailverteiler in dem alle relevanten Personen und
Redaktionsmitglieder aufgenommen werden konnen. Uber den Verteiler wird das Redax-
Protokoll verschickt, der/die Sendungsverantwortliche aktualisiert immer nach der
Sitzung das Protokoll und mailt es an die Radio Stimme Redakteurlnnen. Wichtiger
Bestandteil des Mailverteilers ist auch der Veranstaltungskalender. In diesem Kalender
konnen zum Beispiel Pressekonferenzen oder Diskussionsveranstaltungen eingetragen
werden und erinnern die Redakteurlnnen dann per Mail rechtzeitig Uber den
bevorstehenden Termin.

E-Mail

Neben dem Verteiler spielt zur Koordination der Sendungen auch das personliche E-Mail
eine groBe Rolle. Uber dieses Tool werden Termine vereinbart oder Moderationen
gemailt und anderes Wichtiges geklért.

Telefon

Zur kurzfristigen Kommunikation kénnen die Redakteurlnnen tber eine Liste auch immer
auf alle Telefonnummern zurlickgreifen und miteinander telefonieren. Besonders fiir
kurzfristige Anderungen bei personlichen Treffen ist das Telefon ein wichtiger

Kommunikationskanal.
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Skype
In zwei Interviews wurde auch angesprochen, dass sowohl organisatorische Fragen als

auch Inhaltliches fur die Beitréage via Skype abgewickelt wurden (Int. 7 & 8).

Web 2.0

Neben diesen klassischen Tools finden sich bei Radio Stimme aber auch einige Web 2.0
basierte Kommunikationsformen. Neben dem Wiki, das spéter noch ausfihrlicher
beschrieben wird, verwendet das RaSt Team auch noch Doodle Umfragen zur
Terminvereinbarung, Delicious (um interessante und relevante Webseiten zu taggen und
offentlich zu speichern), Twitter und Facebook. Fir die beiden letztgenannten kann man
festhalten, dass hier die Grenzen zwischen interner und externer Kommunikation
teilweise verschwimmen. Uber Twitter und Facebook wird sowohl intern zwischen den
Redaktionsmitgliedern kommuniziert, als auch mit an Radio Stimme und den Aktivitaten
der Redakteurlnnen interessierten Menschen.

2.5 Das Wiki von Radio Stimme

Angelegt wurde das Wiki von RaSt von einer Person aus dem ,,Dach* der Redaktion
Ende 2008. Die ersten Eintrdge stammen vom 28. Dezember 2008. Seitdem wurden die
meisten Eintrage von vier Userlnnen verfasst, wobei jene Person, die das Wiki angelegt
hat auch die meisten Eintrage erstellt hat (WIKI. j). In einem Vorgesprach mit dem
gesamten Redaktionsteam wurde bereits auf diese Person verwiesen, und scherzhaft
,,Miss Wiki“ genannt. Das Dach von Radio Stimme wurde im Rahmen der Erhebung fiir
diese Magisterarbeit zusatzlich auch noch zur Einfiihrung des Wiki befragt und hat somit
diesbezuglich wertvolle Informationen geliefert. Bereits einige Zeit vor dem eigentlichen
Start des Wikis bestand diese Idee, allerdings wurde diese zun&chst nicht weiterverfolgt
und das Wiki erst kurzerhand im Dezember 2008 ohne lange Vorlaufzeit eingerichtet.
Seit daher wird das Wiki von einer bekannten Privatperson gehostet, wodurch fiir die

Radioredaktion keine Kosten entstehen.

Das Wikis soll vor allem die Arbeitsablaufe Gbersichtlicher und gesammelt darstellen.
Die Informationen kdnnen laufend ausgebaut werden und sind fiir alle leichter zugreifbar
und aktualisierbar. Das Wiki ersetzt damit drei Dokumente, die zuvor auf einer statischen
HTML Seite zum Download bereitstanden. Diese Dokumente waren erstens die
,Bedienungsanleitung®, zweitens ein Dokument mit allen Passwortern und ein drittes

Dokument mit den Kontaktdaten zu allen Redakteurlnnen. AulRerdem kodnnen durch das
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neue Medium Wiki alle Redaktionsmitglieder Informationen l6schen, andern, hinzufiigen
und neu erstellen ohne eine dritte Person daflr zu bendétigen. Dies ist besonders bei Daten
wie Adressen und Telefonnummern effizient und entlastend fiir das ,,Dach. Aullerdem
wird vom Wiki erwartet, dass durch dessen Verwendung das Projekt Radio Stimme und
vor allem das Organisatorische rund um Radio Stimme partizipativer gestaltet wird.
(Interview 2 & 3)

Das Wiki wurde ohne lange Vorlaufzeit als Versuch gestartet. Die Redakteurlnnen haben
sich nach der Inbetriebnahme des Wikis Accounts angelegt. Vor einem Redaktionstreffen

wurde das Wiki gezeigt und die Funktionsweise erklart. (ebd.).

2.5.1 Technische Details und Komponenten des RaSt Wikis
Die Software (WikiEngine) des RaSt-Wikis stammt von MoinMoin (MOINMOINWIKI.

2010) und ist eine freie Software lizensiert unter dem GNU General Public License®. Um

in das Wiki zu gelangen bendétigt es die Web-Adresse, die hier aus Datenschutzgriinden
nicht veroffentlicht wird*. AnschlieBend loggt man sich mit einer eingetragenen User-1D
ein, welche passwortgeschitzt ist. Der Aufbau des Wikis ist einfach gehalten, die
Kommandos befinden sich alle in einer mehrzeiligen Leiste am Kopf der Wikiseite. Ganz
oben sieht man den Namen des/der jeweiligen Userln, der/die eingeloggt ist. Daneben in
blauer Schrift gibt es die Mdglichkeit die Einstellungen zu der eingeloggten Person zu
verandern, und wiederum daneben den Button um sich auszuloggen. In der zweiten Zeile
kann man sehen, wie die Seite betitelt wird, auf der man sich gerade befindet. Und
wiederum darunter, sieht man die (max. finf) letzten Seiten, die man gelesen bzw. editiert
hat. Dieser Teilbereich ist grau unterlegt. Darunter befindet sich eine weitere Zeile,
welche in der optischen Aufmachung an Registerkarten erinnert und ermdglicht zu den
Seiten ,,RecentChanges®, ,,FindPage* und ,,HelpContents* zu gelangen. Manchmal
wird auch hier in Form einer vierten Registerkarte angezeigt, auf welcher Seite man sich
gerade befindet. Ganz links neben diesen Zeilen sieht man ein rundes Logo mit blau-
grauem Symbol in der Mitte. Klickt man darauf, wird man wieder auf die Frontpage

(Ausgangsseite) zurtick verlinkt.

3 ,,Frei* bedeutet in diesem Kontext nicht zwangsldufig ,,gratis*, sondern hauptsiachlich, dass die Software
von Userlnnen FREI veranderbar ist. ,,Free software is a matter of liberty, not price. To understand the
concept, you should think of free as in free speech, not as in free beer.” (Vgl.:
http://www.gnu.org/philosophy/free-sw.html; 15.2.2010). Was diese Lizensierung beinhaltet kann man
unter http://moinmo.in/GPL bzw. http://www.gnu.org/copyleft/gpl.html detailliert nachlesen.

* Samtliche Daten liegen bei der Autorin dieser Magisterarbeit vor.
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Als weitere Komponenten finden sich in einer weiRen Leiste jeweils am Kopf und auch
ganz am Ende der Seite die Mdglichkeit zu editieren und zu verlinken. Wobei zwei
Methoden zum Editieren zur Verfugung stehen. ,,Editieren (Text)* bedeutet, dass man
einen Text mit dem wikieigenen Code formatiert, die Funktion ,,Editieren (GUI)* 6ffnet
ein Fenster in dem ahnlich wie bei Textverarbeitungsprogrammen der Text bearbeitet
werden kann. Unter dem Link ,,Info* kann man die jeweilige ,,History* der Beitrdge und
auch der Struktur ansehen. Ebenfalls in dieser Leiste befindet sich die Maoglichkeit
,Verweis hinzufigen* und ,,Dateianhé@nge*. Daneben findet sich noch ein Drop-Down-
Menu mit Aktionen flir verschiedene Bildschirmanzeige der Wikiseiten, zur
Rechtschreibprifung, zum Upload fir Inhalte auf die jeweilige Seite, zum Speichern, zum
Loschen oder umbenennen, paktieren oder synchronisieren der Seiten. Ganz rechts oben
findet sich die Suchmoglichkeit im Wiki.

gabihametner Einstellungen Abmelden
FrontPage/

weiterzwitschern » | FrontPage »
Rec hanges | FindPage || HelpContents || FrontPage
Editiere

Text) Editieren (GUI) Info Verweis hinzufigen Dateianhange  Weitere Aktionen [~]

Radio Stimme Wiki

Die Radio Stimme Wiki. Hier stehen samtliche Informationen zu:

Aktuell

* weiterzwitschern
* Klausur 2009

Beitragsgestaltung

* Moderation:Hinweise und Beispiele
« Interviews: Grundlagen

Beitragstechnik: bitte aufpassen a
« Atmos Archive - kostenlos
« Sendungstbernahmen und Interviews
* Musik CreativeCommons
« Ubersicht im dt.sprachigen Raum
« Ubersicht im engl. sprachigen Raum
* Sommerbeitrage

Abbildung 1: Screenshot des Radio Stimme Wiki (18. 2. 2010)

2.5.2 Inhalte des Radio Stimme WiKis
Inhaltlich gliedern sich die Beitrage in fiinf groRe Themenbereiche® auf: (1) Aktuell, (2)

Beitragsgestaltung (womit die Radiobeitrage gemeint sind), (3) Organisation, (4) Technik
und (5) Web. Daran schliet sich noch eine alphabetische Auflistung aller Seiten an. Auf

der Frontpage befinden sich 51 Verlinkungen zu anderen Seiten, wobei acht davon grau
sind, also noch nicht mit Inhalten geflllt sind. Umfangreichster Themenbereich ist die

Organisation mit 21 Seiten. In der alphabetischen Ubersicht sind auch noch alle Subseiten

> Die Angaben beziehen sich alle auf den Stand von Februar 2010.
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angeflhrt womit insgesamt 81 Seiten im Radio Stimme Wiki abrufbar sind. Die Inhalte
beziehen sich fast alle auf organisatorische Hinweise und ,,How-to* Hinweise, ganz im
Sinne eines Handbuchs bzw. Wissensmanagementwerkzeugs. Die Beitrdge dienen in
Anlehnung an die Darstellung von Ebersbach et al. hauptséachlich der Dokumentation und
auch als Wissensbasis fir verschiedene Vorgéange. Lediglich auf einigen wenigen Seiten
wurde das Wiki auch zur gemeinsamen inhaltlichen bzw. organisatorischen Erarbeitung
als Tool zum Brainstorming und zum Projektmanagement verwendet (zum Beispiel
Organisatorisches fir das alljahrliche Fest, die Klausur oder die Verantwortlichen flr die

Sommersendungen). Eine niedergeschriebene Wikiquette findet sich online nicht.
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3 Organisationskommunikation

Ausgangspunkt fir diese Magisterarbeit ist die Betrachtung von Wikis in der internen
Kommunikation einer Radioredaktion. Betrachtet man den Begriff ,Interne
Kommunikation* so kann man daraus schon Hinweise auf eine Konzeption erkennen. Das
Wort ,intern* deutet darauf hin, dass es sich um einen (mehr oder weniger) abgegrenzten
Ort bzw. soziales Netz von Kommunikation handelt. Diesen Uberlegungen zufolge findet
interne Kommunikation also in Organisationen statt, mégen es Unternehmen, Vereine,
Verbande, etc. sein (TOTSCHNIG. 2005. 10f). In der Literatur wird auch die Wichtigkeit
des Bezugs zum Begriff Organisation betont: ,,Ohne den Bezugspunkt Organisation ist
interne  Kommunikation nicht denkbar, denn er bildet ihr Fundament und ihren
Hintergrund.“ (TOTSCHNIG. 2005. 95; siehe auch: BENTELE. 2008. 17f). Bevor dann
weiter hinten konkret auf ,,interne Kommunikation® eingegangen wird, behandelt dieses
Kapitel die Begriffe Organisation, Organisationsstruktur und

Organisationskommunikation.

3.1 Zum Begriff ,,Organisation*

Allein der Begriff ,,Organisation® inspirierte TUrk et al. zu drei verschiedenen Lesearten

bzw. einem Verstandnis flr den Begriff:

e . Organisation als Tatigkeit (Organisieren als Handlung),

e Organisation als Eigenschaft sozialer Gebilde (Organisiertheit als Struktur) und

e Organisation als Ergebnis des Organisierens (Organisation als soziales Gebilde).*
(SZYZSKA. 2008. 309, Hervorhebung im Original)

Erstens wird der Begriff im Sinne eines Verbes verwendet, wenn es um ,das

Organisieren®, die Herstellung von geordneten Abldufen und Sachverhalten geht.

Zweitens kann mit dem Begriff ,,Organisation” auch das Ergebnis des Organisierens

gemeint sein. Durch den Vorgang entsteht eine mehr oder weniger feste Struktur, ein

Gebilde, ein ,,Organisat®. Als Beispiel nennen Turk et al. die ,,Universitit Wuppertal*,

was wohl beliebig austauschbar ist. Der springende Punkt ist, dass die Universitat die

Organisation ist, nicht dass die Universitdt eine Organisation hat. Dritter

Verwendungszusammenhang des Begriffs Organisation findet sich in einem Kollektiv

von Menschen. Wenn sich also eine Gruppe von Menschen als Mitglieder einer
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Organisation versteht und sich unter der Verwendung des Wortes ,wir® deren
zusammengehoriges Gefiihl widerspiegelt (TURK et al. 2002. 19). Unter dem Stichwort
der ,,Vergemeinschaftung™ beschreiben die Autoren, die Konstruktion eines sozialen

Korpers, der sich in dieser ,,Wir-und-die-anderen-Perspektive* dulert (ebd. 30f).

Szyszka macht zwei zentrale Begriffe als Merkmale einer Organisation aus. Erstens, dass
es sich dabei um soziale Gebilde handelt und zweitens, dass Organisationen Interessen
verfolgen. Organisationsinteressen splittet er in spezifische Interessen (unmittelbar dem
Organisationszweck dienend, kurz— bis mittelfristig) und in allgemeine Interessen
(Fortbestand der Organisation unter moglichst guten Bedingungen, mittel- bis langfristig).
Diese beiden Interessensarten sind wiederum miteinander verwoben und sowohl
Organisationszweck als auch Interessen konnen sich im Laufe der Zeit verdndern. Um
Interessen vertreten zu konnen, entwickeln Organisationen auch eine ,,formale Struktur®.
Die jeweiligen Ziele und Zielsetzungen bestimmen und steuern somit auch die daflr
notwendigen Handlungen. Organisationen sind in diesem Zusammenhang sowohl
handlungspragende als auch handlungsféhige Systeme. Szyszka weist auch darauf hin,
dass Organisationen soziale Rollensysteme sind, in welchen die Mitglieder aufeinander
bezogen handeln. Was jede Organisation wiederum einzigartig und von anderen — auch
ahnlichen — abgrenzbar macht. Als soziale Gebilde entsteht in Organisationen also eine
formale und geplante Organisiertheit, welche in der praktischen Umsetzung anleitende
und regelnde Kommunikationsprozesse erfordert. Neben dieser formalen existiert aber
auch eine meist affektive und verborgene informelle Organisiertheit. Szyszka spricht hier
das ,,Eisbergmodell“ an, welches in der Literatur immer wieder zitiert wird. Eine
Einflussnahme auf diesen informellen Teil stellt auch in der PR Diskussion und bei
internen PR Bemuhungen immer wieder ein Thema dar (SZYZSKA. 2008. 310f).

Kieser und Walgenbach gehen von der Betrachtungsweise aus, dass Organisationen
Ressourcenpools sind. Es werden verschiedenste Ressourcen wie Arbeit, Geld oder auch
Rechte (Bsp. Gewerkschaften) von Menschen in Organisationen eingebracht. Die zwei
Basisprobleme in der Gestaltung von Organisationen sind Koordination und Verteilung
(KIESER/WALGENBACH. 2007. 3). Generell definieren Kieser und Walgenbach
Organisationen schlieBlich als ,,soziale Gebilde, die dauerhaft ein Ziel verfolgen und eine
formale Struktur aufweisen, mit deren Hilfe die Aktivitdten der Mitglieder auf das
verfolgte Ziel ausgerichtet werden sollen.” (KIESER/WALGENBACH. 2007. 6) Ziele
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konnen beispielsweise personliche Ziele einzelner Akteurlnnen sein. Die Ziele einer
Organisation werden durch mehrere Mitglieder in einem bestimmten Prozess als
Organisationsziel ~ festgelegt. Dies  findet sich dann  beispielsweise in
Vorstandsprotokollen, Geschéftsberichten, Presseerklarungen, Planen oder Reden wieder
(KIESER/WALGENBACH. 2007. 7f).

3.2 Organisationsstruktur

Um ihr Ziel zu erreichen, braucht jede Organisation auch gewisse Regeln und formale
Strukturen, welche héaufig schriftlich festgehalten sind. Es gibt aber auch viele
Regelungen, die mindlich kommuniziert und somit nur im Gedachtnis der
Organisationsmitglieder festgehalten werden. Regelungen dienen vordergriindig der
Effizienzsteigerung, allerdings féllt es in der Empirie oft schwer zu unterscheiden, ob
gewisse Regeln und Mechanismen nicht eher dem Machterhalt und dem
Herrschaftsstreben  einzelner ~ Menschen  dienen. Bei der Analyse von
Organisationsstrukturen sei auBerdem auch immer zu bedenken, fir welche
Interessensgruppen gewisse Strukturen vorteilhaft sind, also wem diese Strukturen
konkret dienen (KIESER/WALGENBACH. 2007. 17ff). Laut Kieser/Walgenbach sind
die Strukturen einerseits von externen Geldgebern abhangig, aber auch von
Entwicklungen innerhalb der Organisation. Strukturen sind flexibel und &ndern sich
laufend. Es kommen neue Stellen dazu oder werden aufgeldst, oder es werden neue
Kompetenzen  vergeben oder eingeschrankt.  Lernprozesse und bestimmte
Arbeitstraditionen lassen ebenfalls oft unbewusst Organisationsstrukturen entstehen
(KIESER/WALGENBACH. 2007. 20f). In kleinen Organisationen bestehen diese
Strukturen auch ohne schriftlich festgelegte Regeln, hier werden diese Regulierungen
einfach mindlich tradiert, wahrend es in groReren Organisationen formale Strukturen und
Regelungen fast immer schriftlich festgehalten werden. Vereine sind in Osterreich
beispielsweise dazu verpflichtet Statuten nachzuweisen, womit es in offiziellen Vereinen
immer eine gewisse schriftliche Form von formellen Strukturen gibt®. Doch selbst, wenn
solche bestehen, gibt es bei formalen Strukturen dhnlich wie bei Gesetzen immer wieder
Interpretationsspielrdume, die von den Akteurlnnen auch meist genutzt werden.

,(Gestaltet werden Organisationsstrukturen in der Regel von Organisationsmitgliedern an

®vgl.: BGBI | 66/2002 Abschnitt 1, § 3 Statuten:
http://www.bmi.gv.at/cms/BMI_Vereinswesen/gesetzestexte/Vereins_Gesetz.aspx; (24. 11. 2009)
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der Spitze der Organisation, von der Organisationsleitung, die manchmal auf die Hilfe
von Experten zurlickgreift. Das Hauptinteresse dieser Organisationsgestalter liegt, (...)
auf Effizienz, Herrschaftssicherung und Erhalt der Organisation.*
(KIESER/WALGENBACH. 2007. 29)

Um die Rollen des Systems Organisation zu beschreiben, existieren in der
sozialwissenschaftlichen Literatur unterschiedliche Vorstellungen uber
Organisationsformen und mdgliche Strukturen von Organisationen. So zahlt Szyszka
Linienorganisationen (jede Rollenposition ist einer anderen direkt zugeordnet), Stab —
Linien — Organisation (einzelne, leitende Rollenpositionen sind aus der direkten Linie
herausgenommen), Funktionale Organisationen (Mehrliniensystem) und
Matrixorganisationen (keine Pyramidenstruktur sondern funktionale Leitungspositionen).
Doch selbst bei Matrixmodellen bleiben ,funktionalistische Autorititen* erhalten,
weshalb Szyszka dafir einsteht, dass man bei Fragen tGber Kommunikation in, von und
Uber Organisationen das Modell der Pyramide als Vorstellung verwenden solle
(SZYSZKA. 2008. 311f). Er strukturiert Organisationen als Pyramiden, in welchen ein
kleiner Teil von Organisationsmitgliedern an der Spitze entscheiden kann und von den
anderen abgegrenzt ist, wodurch sich gedanklich zwei Kommunikationsrdume ergeben.
Ausgehend vom systemischen Denken bestent die Kommunikation aus einem
verbindenden und einem ausgrenzenden Element (SZYZSKA. 2008. 313). Szyszka

nimmt damit auBerdem vorweg, dass Kommunikation eine Organisation strukturiert.

Abbildung 2: Organisation als kommunikatives Gebilde (Quelle: SZYSZKA. 2006. 59)

Die Organisationsfuhrung befinde sich demnach im privaten oder auch geheimen Raum,
wahrend sich der untere Teil der Pyramide im operativen Raum und in einem

organisationsoffentlichen Raum befindet. Aus dem geschlossenen Flhrungsraum
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gelangen im Idealfall nur jene Informationen nach aufien, die flr eine adaquate
Umsetzung der Entscheidung notwendig ist. Im selben Atemzug weist der Autor auch
darauf hin, dass die Frage danach wie viel Information ber die Entscheidungsfindung in
den organisationsoffentlichen Raum getragen werden soll, in der Praxis oft problematisch
ist. Das gilt besonders im NPO Bereich, denn dort wird von den Mitgliedern gegenuber
der Fihrung viel Transparenz verlangt. ,,Der hohe Anspruch an Mitbestimmung sowie
das hohe MaBl an Konsensorientierung und Informalitdt (...) verleiht partizipativen
Kommunikationsformen in NPOs hohen Stellenwert. (MAUTNER. 2007. 608) Drei
potentielle Problemfélle sprechen laut Szyszka fiir ein beschranktes Mal} an Transparenz:
Kontingenz — Problem (ausloten mdglicherweise weniger akzeptierter Lésungen),
Konsistenz — Problem und Konkurrenz — Problem (gegeniliber Mitbewerbern). Als
zweiten problematischen Aspekt in der Organisationskommunikation benennt Szyszka
den selten stoérungsfreien Ablauf von Prozesskommunikation (SZYSZKA. 2006. 58f und
SZYSZKA. 2008. 313f).

3.3 Organisationskommunikation

Als Koryphée auf dem Gebiet deklariert Theis-Berglmair Organisationskommunikation
als Forschungsfeld der organisationsbezogenen Kommunikation. Damit meint sie sowohl
Kommunikation in als auch Kommunikation von Organisationen. Untersucht werden in
diesem Forschungsgebiet hauptséchlich Aspekte welche wesentlich durch Organisationen
als EinflussgroRen gepragt werden (Vgl. THEIS-BERGLMAIR. 2003. 18) Jede
durchgefuhrte (empirische) Studie/Arbeit spiegelt dabei schon in ihren Forschungsfragen
die theoretische Ausrichtung und die impliziten Annahmen (ber eine Organisation. Theis-
Berglmair konstatiert, dass die jeweilige Perspektive auf das Thema gewisse
Forschungsfragen nahe legt, wahrend sie andere komplett ausschlieft (ebd. 283). Der
Gedanke von Kommunikationseffektivitdt findet sich beispielsweise eher in
betriebswirtschaftlich ausgerichteten Arbeiten zur Organisationskommunikation. Theis-
Berglmair vermerkt auch, dass der Begriff der Effektivitdt ausschlieBlich sender- bzw.
managementorientiert sei, und somit auch ein starkes Kontrollelement in sich trage (ebd.).
Im Fokus steht die Informationsubermittlung — also ein vom Stimulus-Response Modell
(SR-Modell) inspiriertes Verstdndnis von Kommunikation — von der Flhrungsebene zu
den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern. Wodurch sich die Forschung folglich
hauptsachlich mit vertikalen Kommunikationsprozessen auseinandersetze (ebd. 284).

Auch Piwinger/Zerfal3 bestétigen, dass in der Marketinglehre das SR-Modell noch sehr
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verbreitet ist. Jedoch weisen die beiden Autoren auch darauf hin, dass dieses

,unterkomplexe* Modell durch andere (kommunikationswissenschaftliche) Uberlegungen

zu erweitern sei (PIWINGER/ZERFASS. 2007. 10).

Erst in der jingeren Zeit (also vor 2003) sei laut Theis-Berglmair ein Trend in Richtung
symbolisch-interaktionistischer ~ und  hermeneutisch-phdnomenologischer  Ansétze
erkennbar (THEIS-BERGLMAIR. 2003. 284). Theis-Berglmair definiert in Sachen
,Organisationskommunikation® vier Forschungsschwerpunkte, die sich aktuell
ausmachen lassen:

e , Quantitative Studien, die Fragen der H&ufigkeit vertikaler und horizontaler
kommunikativer Prozesse aufgreifen.

e Sozial-psychologisch ausgerichtete Informationsflussstudien, die meist die Dyade
Vorgesetzter-Untergebener zum Gegenstand haben und die sich groRtenteils mit
"Informationsverfalschungen und —,Verzerrungen“ im Prozess der Weitergabe
beschaftigen. Zum Teil ergeben sich hier Uberschneidungen mit Studien zum
,»Organisationsklima®.

e Soziologisch ausgerichtete Informationsflussstudien, die unter dem Begriff der
Kommunikationsnetzwerke in die Literatur eingegangen sind. lhr Gegenstand sind
nicht einzelne Kommunikations-Dyaden, sondern die in Organisationen insgesamt
vorfindbaren Kommunikationsbeziechungen.* (ebd. 287f)

o Kommunikationsformen und -medien, vor allem wegen der laufenden technischen
Neuerungen der letzten Jahre (Vgl. ebenda 288.).

Organisationskommunikation ~ wird  wie  bereits  angeschnitten in  der
kommunikationswissenschaftlichen Literatur meist unterschieden in Kommunikation in
und von Organisationen. Diese Arbeit dreht sich mit dem Fokus auf interne
Kommunikation also um Kommunikationsvorgange in Organisationen. Wéhrend man die
Kommunikation von Organisationen oft gut analysieren kann, sieht es laut Szyszka mit
der Betrachtung und Zuganglichkeit von Kommunikation in Organisationen etwas
schwieriger aus (SZYZSKA. 2008a. 313). Was Kommunikation in Organisationen
betrifft, wurde besonders im Bereich der Wirtschaftswissenschaften auf dem Feld der
Unternehmenskommunikation schon viel geforscht, wahrend Arbeiten im &ffentlichen
Sektor und dem dritten Sektor der Non Profit Organisationen noch rar sind. Der aktuelle

Forschungsstand zu interner Kommunikation wird im folgenden Kapitel skizziert.
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4 Interne Kommunikation

., Begriffe und Definitionen sind ,, Denkzeuge “. Sie bilden das Grundhandwerkszeug einer Wissenschaft.
(SZYSZKA. 2006. 56)

Kompakte, aussagekriftige und empirisch anwendbare Definitionen zum Begriff ,,interne
Kommunikation* zu finden, stellt eine Herausforderung fiir sich dar. Einerseits, weil die
Begrifflichkeiten  wie interne Kommunikation, Mitarbeiterkommunikation,
Unternehmenskommunikation, Organisationskommunikation, interne PR oder ,,Internal
Relations“ oft synonym verwendet werden. Andererseits weil sich verschiedene
wissenschaftliche  Disziplinen  wie  die  Kommunikationswissenschaft,  die
Betriebswissenschaft oder die Organisationssoziologie mit diesem Ph&nomen
beschaftigen und verschiedene Anspriiche und Sichtweisen einbringen. Totschnig
schreibt die ,,interne Kommunikation® innerhalb der Kommunikationswissenschaft den
Bereichen Unternehmenskommunikation und Public Relations zu (TOTSCHNIG. 2005.
8). Betrachtet man die wortliche Bedeutung des Begriffs ,,Interne Kommunikation™ so
kann man daraus schon Hinweise auf eine Konzeption erkennen. Das Wort
Kommunikation impliziert, wie auch weiter hinten dargestellt, kommunikatives Handeln
mit der Absicht der wechselseitigen Bedeutungsvermittlung. Das Wort ,.intern* wiederum
deutet darauf hin, dass es sich um einen (mehr oder weniger) abgegrenzten Ort bzw.
soziales Netz von Kommunikation handelt. Wie schon im vorangegangenen Kapitel
erlautert findet interne  Kommunikation also in Organisationen statt, mdgen es
Unternehmen, Vereine, Verbande, etc. sein. Im Lexikonteil des PR Handbuchs von
Bentele et al. findet sich eine kurze und prégnante Definition von interner
Kommunikation. Interne Kommunikation kann ,,(...) als ein Begriff aufgefasst werden,
der sich auf Kommunikationsprozesse bezieht, die sich in Organisationen zwangslaufig
ereignen.” (SZYSZKA. 2008. 596). Organisationen versteht Szyszka als soziale Gebilde,
die aus Menschen bestehen, die bestimmte Informations- und
Kommunikationsbediirfnisse mit einbringen. So zahlt er zur internen Kommunikation im
weiteren Sinne formelle und informelle Kommunikationsprozesse. ,,In seinem engeren,
auf formale Kommunikationsprozesse bezogenen Sinn meint der Begriff alle
Kommunikationsprozesse, die sich (1) mit der organisationspolitischen

Entscheidungsfindung und —Anweisung sowie (2) mit der Anleitung, Koordination,
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Kontrolle und ggfs. Korrektur aller den Leistungserstellungsprozess einer Organisation
im priméaren Sinne betreffenden Kommunikationsprozesse befassen;* (SZYSZKA. 2008.
595).

In diesem Kapitel werden nun zu Beginn die Uberlegungen zu interner Kommunikation
von Szyszka vorgestellt. Im weiteren Verlauf werden Ziele und Funktionen von interner
Kommunikation, die verschiedenen Kommunikationsrichtungen und die Kernbereiche der
internen Kommunikation dargestellt. Dabei lehnt sich die Unterteilung an Masts
Gliederung von interner Kommunikation an. Sie beschreibt unter Berufung auf den
Kommunikations-Mix nach Bruhn vier Kriterien nach welchen interne Kommunikation
geordnet oder gestaltet werden konne: erstens die Kommunikationsrichtung.
Kommuniziert der/die Chefln mit den MitarbeiterInnen (,,Top—Down*) oder wird von
unten nach oben kommuniziert (,,Bottom-Up“)? Als dritte Richtung nennt Mast die
horizontale oder auch ,In-Between* bezeichnet. Zweitens unterscheidet Mast in der
internen Kommunikation drei Kernbereiche: die gedruckte, elektronische und die
personliche  Kommunikation (MAST. 2007. 771). Drittes Kriterium  fir
Kommunikationswege ist deren Funktionalitat. Damit meint die Autorin ob fir das
jeweilige Kommunikationsziel bzw. die Botschaft der richtige Kanal — oder um in Masts
Terminologie zu bleiben — der richtige Kernbereich verwendet wird. Viertens nennt Mast
den Aspekt, dass die Wahl der Kommunikationsformen auch symbolische Bedeutungen
hat, was besonders in emotional angespannten Situationen relevant sein kann (ebd.). Laut
ihr liegt der Fokus momentan eher darauf Modelle zu entwickeln wie gedruckte und
elektronische Kommunikation mdoglichst gut aufeinander abgestimmt werden kénnen.
Allerdings bediirfe es in Zukunft vielmehr einer Verkniipfung der personlichen und der
medialen Kommunikation (MAST. 2007. 773).

Generell spricht Mast von einem Paradigmenwechsel in der internen Kommunikation.
Ging man im ,instrumentellen Ansatz“ noch von einem SR-Modell aus, also einer
Mitarbeiterinformation ohne Feedbackschleifen, steht jetzt das Modell des Kreislaufs
oder Zyklus bzw. des interaktiven Prozesses im Blickpunkt. Im Prozessmanagement geht
es nicht mehr nur um eine reine Verteilung von Information sondern vielmehr darum
Austauschprozesse zu moderieren, zu gestalten und zu optimieren. So spricht Mast zum
Beispiel an, dass die Information in der Prozesskette fir die jeweiligen Rezipienten
aufbereitet werden soll und angereichert mit lokalem Kontext. Diese Denkhaltung kann

beispielsweise durch Sinnbilder wie ,,Jeder ist Unternehmer* oder ,,Jeder ist Kunde, auch

21



Interne Kommunikation

der Kollege der Nachbarabteilung® geférdert werden (MAST. 2007. 762ff). AuBlerdem
konstatiert Mast eine Veranderung im Kommunikationsverhalten von Mitarbeiterinnen,
so seien diese eiliger, kritischer und anspruchsvoller geworden. Sie fiihrt vier Punkte an,
die diesen Wandel veranschaulichen. Erstens steht den Mitarbeiterinnen immer weniger
Zeit zur Verfugung um ihren Job zu erledigen. Zweitens bendétigen die Mitarbeiterinnen
wegen dieses Zeitmangels gut aufbereitete Informationen mit Nutzwert. Drittens besteht
ein Verlangen danach, als Person beachtet zu werden. Personliche Kommunikation
gewinnt demnach an Bedeutung. Als vierten und letzten Aspekt nennt Mast, dass durch
den Vergleich zu privat konsumierten Medien auch in Betrieben ein Wunsch nach
professioneller Aufbereitung der medialen Kommunikation besteht (MAST. 2007. 773).

4.1 Exkurs zum Begriff ,, Kommunikation*

Nur zum allgemeinen Verstandnis soll kurz der theoretische Ausgangspunkt zum Begriff
,2Kommunikation* dargelegt werden. Den Begriff hier genau zu erldutern und zu
definieren, soll aus folgenden Grinden ausgespart werden: Erstens weil es dafur
umfangreiche Einflhrungswerke in die Thematik gibt, wie beispielsweise das Werk
,, Kommunikationswissenschaft*“ von Roland Burkart und zweitens weil es den Rahmen

der Arbeit sprengen wiirde.

Da es sich hierbei um eine sozialwissenschaftliche Arbeit handelt, wird unter dem Begriff
der Kommunikation menschliche Kommunikation verstanden. Wie Roland Burkart in
seiner Klarung des Begriffs Kommunikation darstellt, wird auch fur diese Arbeit
vorausgesetzt, dass Kommunikation soziales Handeln ist. Ziel der Kommunikation kann
dabei sein, Inhalte zu kommunizieren oder auch situationsbezogen zu kommunizieren
(Bsp. Smalltalk auf einer Party, oder zwischen Mitarbeitern,...). Laut Burkart setzt
menschliche Kommunikation aber auch voraus, dass es zu einer Interaktion und zu einer
Verstindigung zwischen den Interagierenden kommt. ,Erst der wechselseitig (!)
stattfindende ProzeR der Bedeutungsvermittlung soll als Kommunikation begriffen
werden.” (BURKART. 2002. 32f). Er versteht Kommunikation also als Prozess. Erst nach
dem Prozess lésst sich beurteilen, ob es tatsdchlich zur ,,Kommunikation* gekommen ist,
oder bestenfalls ein Kommunikationsversuch vorliegt (ebd.). Dieses Verstandnis von
Kommunikation wirde nach der Darstellung von Klaus Merten am ehesten der
»klassischen Kommunikationsdefinition* entsprechen, die Kommunikation als Transfer

(einseitig) bzw. als Austausch (zweiseitig) von zeichenhaft verfassten Informationen
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versteht. In der PR finden sich Merten zufolge jene Definitionen, die auch
Massenkommunikation miteinschlieBen und bei welcher Kommunikation als gezielte
Verbreitung von Informationen an relevante Offentlichkeiten verstanden wird (MERTEN.
2008. 599). Letzteres entspricht eher einem mechanistischen

Kommunikationsverstandnis.

Kommunikation l&sst sich auch unterscheiden in interpersonelle Kommunikation, die
zwischen zwei Menschen stattfindet (one-to-one; z.B. Uber Telefon, Face-to-Face, E-
Mail, ...) oder Massenkommunikation an verschiedene Offentlichkeiten (one-to-many).
»In Organisationen werden kommunikative Aktivitditen sowohl innerhalb einzelner
Gruppen als auch zwischen unterschiedlichen Gruppen gesetzt.” (TOTSCHNIG. 2005.
92) Clampitt definiert in seinem Standardwerk uUber effiziente Kommunikation
folgendermaf3en: ,,Communication is the transmission and/or reception of signals through
some channel(s) that humans interpret based on a probabilistic system that is deeply
influenced by context. We transmit by talking, reading, watching, or feeling. Signals can
be verbal, nonverbal or visual. We use an ever-changing array of channels, including
face-to-face, cell phones and e-mails.” (CLAMPITT. 2010. 4). Im Fokus steht dabei der

Hinweis auf die Wahrscheinlichkeit und den Kontext.

4.2 Interne Kommunikation nach Szyszka

In seinem Artikel ,,Interne PR — Arbeit als Instrument der internen Kommunikation* fiihrt
Szyszka sein Verstandnis Uber interne Kommunikation aus. Er unterscheidet darin die oft
synonym verwendeten Begriffe ,,interne Kommunikation®, Mitarbeiterkommunikation,
Organisationskommunikation und ,,interne PR*, die nun auch hier vorgestellt werden.
Dabei entstehen natiirlich auch Uberschneidungen zwischen diesen vier Begriffen — was
aber wiederum verdeutlicht, weshalb die Begriffe in der Literatur so oft gleichbedeutend
verwendet werden. Eine wissenschaftliche Trennscharfe ist nicht immer einfach aufrecht
zu erhalten. Szyszka kritisiert in seinem Artikel auch, dass interne Kommunikation immer
sehr praktisch diskutiert wird. Er verweist aber darauf, dass bereits Modelle existieren,
die interne Kommunikation messbar machen wollen und somit benchmarkfahig’
(SZYSZKA. 2006. 62).

7 Nahere Ausfiihrung unter dem Teilkapitel 4.3.1. Messbarkeit interner Kommunikation.
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Interne Kommunikation versteht Szyszka  als einen Typus von

Organisationskommunikation. Der internen Kommunikation schreibt er dann in weiterer
Folge drei Untertypen zu. Als erstes nennt er die ,,formelle Kommunikation®, die der
Entwicklung und dem Erhalt der Organisation dient, welche er mit folgenden drei
Bereichen noch genauer beschreibt: Entscheidungsfindung, Prozesskommunikation und
Leistungserstellungs- oder Verrichtungskommunikation. Daneben nennt er als zweiten
Typ die ,informelle Kommunikation* welche quasi als Begleiterscheinung der
formellen Kommunikation auftaucht und das soziale Miteinander der Mitarbeiterinnen
strukturiert und eigene Netzwerke zwischen den Menschen bildet und ermdglicht. Als
dritten Typen der internen Kommunikation nennt Szyszka die ,,instrumentelle
Kommunikation®, welche sich als Managementtool nach innen richtet und das Verhalten
und die Haltung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit Hilfe von bewusst eingesetzten
Kommunikationsmitteln beeinflussen soll. Der Autor weist auch darauf hin, dass in der
jungeren Fachliteratur davon die Rede ist, dass interne Kommunikation drei
Wirkungsrichtungen aufweist. Innenwirkung, AuBenwirkung und die Kostenwirkung,
was er aber nicht néher erlautert (SZYSZKA. 2006. 57).

Mitarbeiterkommunikation versteht der Autor etwas enger, weil dieser Begriff die Rolle
der Mitarbeiter mitdenkt und somit eine konkrete Bezugsgruppe benennt. Darunter
versteht er erstens Kommunikation zwischen Fuhrungskraften und Mitarbeiterinnen,
zweitens Kommunikation zwischen MitarbeiterInnen, die einerseits im Sinne der internen
Kommunikation informell oder formell sein kann und als dritten Aspekt spricht er von
auf Mitarbeitende gerichtete Kommunikation — also die instrumentelle interne
Kommunikation.  Mitarbeiterkommunikation  zeichnet sich auch durch ihre
Kommunikationsrichtung aus, welche ausgehend von einer hierarchischen Betrachtung
entweder abwarts, aufwarts oder horizontal ablauft (SZYSZKA. 2006. 57).

Der Frage, welche Funktionen die jeweiligen internen PR Aktivitdten innerhalb der
Strukturen der internen Kommunikation haben, wird laut Szyszka in der
wissenschaftlichen Literatur selten nachgegangen (SZYSZKA. 2006. 55). Szyszka ordnet
den Begriff der internen PR dem Typus der instrumentellen internen Kommunikation zu.
Das Aufgabenfeld der internen PR liegt aber auch an der Schnittstelle mit Human
Ressource Management, Prozesskommunikation und reguldren PR Tétigkeiten. Das
spezifische der internen PR scheint laut dem Autor die bewusste und gelenkte
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Auseinandersetzung mit den Informationsdefiziten bzw. —bedlrfnissen der
Mitarbeiterinnen zu sein. Durch die Vermittlung von nutzenorientiertem Wissen und auch
von Sinn- und Bedeutungszusammenhangen soll auch soziales Vertrauen innerhalb der
Organisation bewusst bestidrkt werden bzw. entsteht laut Szyszka eine ,,interne
funktionale Transparenz®“. Der Autor identifiziert auBBerdem auch noch drei mdgliche
Optimierungspotentiale, die interne PR Aktionen beflirworten: Prozessoptimierung,
Mitarbeiteroptimierung (sozio-emotionale Informationsbedirfnisse werden befriedigt und
fordern Motivation und Leistungsbereitschaft) und den Bereich der ,,Aullenwirkung*
(Mitarbeiterinnen als Botschafterlnnen nach aufien) (SZYSZKA. 2006. 58). Besonders im
Aspekt der Mitarbeiteroptimierung ist die interne PR gefordert, ein als transparent
empfundenes Kommunikationsklima zu schaffen — und die Betonung liegt hier auf der
Empfindung seitens der Mitarbeiterinnen, denn gefuhlte Informiertheit und das
Vorhandensein von Faktenwissen divergieren schnell und lassen sich auch nicht durch
irgendwelche Kennzahlen festmachen (SZYSZKA. 2006. 60f).

Organisationskommunikation wird seit dem gleichnamigen Klassiker von Theis-

Berglmair unterschieden in Kommunikation in und von Organisationen. So befinden sich
informelle und instrumentelle Kommunikationsabldufe an der Schnittstelle nach aufRen,
also zur Kommunikation von Organisationen. Wie schon im Kapitel
Organisationskommunikation erwéhnt, sieht es mit der wissenschaftlichen Analyse von
Kommunikation in Organisationen etwas schwieriger aus. Fir den operativen Bereich
von Organisationskommunikation spricht der Autor von verrichtungsrelevanten
Informationen, die kommuniziert werden (missen). Dazu zahlt er vier
Kommunikationsprozesse auf: Anleitung, Koordination, Kontrolle und Korrektur. Wie
schon angefiihrt, existieren in jeder Organisation Binnenstrukturen, die Szyszka im
zitierten Text als hierarchisch darstellt, die Information wird wie Uber Kaskaden an die
jeweils niedrigere Stelle weitergegeben. Die Quantitit und Qualitdt der
Informationsweitergabe héngt von verschiedenen Faktoren ab, die ebenfalls kurz
umrissen werden, aber verschiedenster Tragweite sein kdnnen. Als Einflussfaktoren nennt
Szyszka folgende vier Punkte:

e _Umfang (Breite und Tiefe) und der Richtigkeit (Fakten und Bewertungen) der
Informationstibermittlung innerhalb dieser Prozesskommunikation sowie in der
Anschlusskommunikation,

e dem Selbstverstandnis und Kommunikationsbewusstsein sowie der
Kommunikatorqualitat der informationsvermittelnden Akteure,

e deren Umgang mit Informationen als Status- oder Machtinstrument sowie
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e der Auspragung von Regeln fir die Struktur, die Vernetzung und die Uberpriifung
dieser Prozesse formaler interner Kommunikation.* (SZYSZKA. 2006. 60.)

Jene Einflussfaktoren sind gleichzeitig auch Indikatoren daftir, an welchen Stellen
Defizite in der formalen internen Kommunikation auftauchen konnen — was wiederum
bedeutet, dass Informationsdefizite entstehen und somit die interne PR optimieren sollte.
Als bisher wissenschaftlich kaum beleuchteten Teil der Organisationskommunikation
erwahnt der Autor die horizontalen Kommunikationsprozesse zwischen den
Hierarchieebenen bzw. den Aufgabenbereichen und auch die interne Bottom-Up
Kommunikation (SZYSZKA. 2006. 60).

Im letzten Teil des Artikels geht Szyszka schliellich noch auf die Rolle und spezielle
Stellung der Mitarbeiterlnnen im Unternehmen ein. Er zdhlt diese Gruppe zu den
Stakeholdern — also den Anspruchsgruppen einer Organisation. Doch die
Mitarbeiterlnnen haben eine spezielle Position inne, denn einerseits sind sie weder in alle
Entscheidungen einer Organisation eingebunden noch bekommen sie alle Informationen,
da viel davon Uber die Informationskaskaden verloren geht oder verfalscht wird.
Andererseits verfligen Mitarbeiterinnen einer Organisation wiederum Uber wesentlich
mehr Informationen als AuBenstehende und fungieren in der Offentlichkeit unweigerlich
auch als Botschafterlnnen der Organisation/Unternehmen. Mitarbeiterlnnen werden in der
Offentlichkeit aber auch als ,natiirlichere bzw. authentischere KommunikatorIinnen
erlebt, als professionelle und autorisierte Kommunikatorinnen von Organisationen (z.B.
Pressesprecherin). Gut informierte Mitarbeiterlnnen sind somit also auch bessere
Reprasentantinnen einer Organisation. Nebst der AuBenwirkung zahlt Mast Motivation,
Interesse, Integration und Identifikation, Arbeitszufriedenheit, Betriebsklima und
Unternehmenskultur  (respektive  Organisationkultur) als wichtigste Ziele von
Mitarbeiterinnenkommunikation auf. Diese Ziele verknupft Szyszka mit dem Begriff der
Organisationskultur und der damit einhergehenden Art von Informationsarbeit. Gefuhlte
Informiertheit und das Vorhandensein von Faktenwissen divergieren allerdings und
lassen sich auch nicht durch irgendwelche Kennzahlen festmachen. Hier kommt nun also
die interne PR ins Spiel, welche die Aufgabe zum Ziel hat die Informationsbedurfnisse
der Mitarbeiterinnen zu erfassen und auch zu antizipieren und diese mit Faktenwissen
(unmittelbare Wirkung auf Prozessebene) bzw. auf der sozio-emotionalen Ebene
(mittelbare Wirkung hinsichtlich Motivation und Identifikation, entzieht sich aber relativ

einfach der Beeinflussbarkeit) zu befriedigen. Interne PR will auf diesem Weg ein als
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transparent empfundenes Kommunikationsklima schaffen - und die Betonung liegt hier
auf der Empfindung seitens der Mitarbeiterinnen (SZYSZKA. 2006. 60f).

4.2.1 Interne PR vs. externer PR
Public Relations (PR) konnten sich erst seit den letzten Jahrzehnten in der Wissenschaft

langsam als eigenes Forschungsfeld etablieren. Dementsprechend heterogen und vielfaltig
zeigen sich die vorhandenen Theorieansiatze (JARREN/ROTTGER. 2008. 19f). In den
Wirtschaftswissenschaften wird PR in Kklassischen Konzepten als ein Teil der
Kommunikationspolitik betrachtet und somit einem der vier Aspekte des Marketing (4Ps
— Promotion, Product, Price, Place) unterstellt. Die PR ist somit der Marketing bzw.
Werbeabteilung zugeordnet. In neueren Konzepten wie beispielsweise der integrierten
Unternehmenskommunikation nach Zerfa? wird PR als eigenes Element und
eigenstdndige  Abteilung  in der  Unternehmenskommunikation  betrachtet
(JARREN/ROTTGER. 2008. 19). ,,In der kommunikationswissenschaftlichen Perspektive
wird PR generell als das Kommunikationsmanagement von allen gesellschaftlichen
Organisationen mit ihren Umwelten begriffen (...)* (ebd. 19). So eindeutig dieses Zitat
erscheinen mag, gibt es innerhalb der PR Forschung kaum stringente Definitionen und
viele verschiedene Begrifflichkeiten wie Offentlichkeitsarbeit, Vertrauenswerbung,
Meinungspflege, usw. (FROHLICH. 2008. 95). AuRerdem tauchen auch immer wieder
Definitionen aus verschiedenen Quellen (Praktiker, Berufsfeld bzw. auch von Laien) auf,
die wissenschaftlich betrachtet nicht brauchbar sind. Né&here Informationen zur
Problematik der PR — Definition(en) im gleichnamigen Beitrag von Frohlich
(FROHLICH. 2008. 95ff).

All diese Beschreibungen beziehen sich auf den Begriff der ,,Externen PR*. Im
Zusammenhang mit PR tauchen wie eben dargestellt viele verschiedene Begriffe und
Unterscheidungen auf wie interne — externe PR, interne — externe Kommunikation, usw.
Externe Kommunikation beschreibt  beispielsweise ~ samtliche  operative
KommunikationsmalRnahmen einer Organisation, welche im gesellschaftlichen Umfeld
der Organisation getétigt werden. Abgesehen vom Bezug der Kommunikationsaktivitaten
auf das gesellschaftliche Umfeld einer Organisation, ist diese Beschreibung auch der oben
angefuhrten Definition von Public Relations ziemlich nahe. Die Begriffe der externen
Kommunikation bzw. der externen PR werden auch oft synonym verwendet und dienen
hauptsachlich dazu, sich von interner PR abzugrenzen (SZYSZKA. 2008. 588f). Interne
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PR wird wiederum oft mit dem Begriff interne Kommunikation gleichgesetzt und
synonym verwendet. Interne PR meint aber nur einen Teil von interner Kommunikation,
nédmlich die operativen Tatigkeiten von interner Kommunikationsarbeit. Der Bedarf an
interner PR entsteht laut Szyszka aus dem Umstand, dass in Organisationen meist ein
ausgewahlter Kreis von Mitgliedern (Fihrungsebene) Entscheidungen trifft, welche auch
an die anderen Organisationsmitglieder kommuniziert werden missen, wie auch schon im
Kapitel ,,Organisationskommunikation dargestellt. Bei den Betroffenen der
organisationspolitischen Entscheidungen entstehen oft zusétzliche
Informationsbedurfnisse. Interne PR habe dann die Aufgabe sich mit der Ermittlung und
Bewertung dieser Informationsbedurfnisse zu beschéftigen und diese sozio-emotionalen
Bedurfnisse zu stillen. Szyszka weist auch noch darauf hin, dass der Begriff
,Mitarbeiterkommunikation* — allerdings nur auf den Organisationstyp Unternehmen
bezogen — als analog zum Begriff ,,interne PR verstanden werden kann (vgl. SZYSZKA.
2008. 596f). In seiner Dreiteilung der internen Kommunikation ordnet er interne PR dem

Typus der instrumentellen internen Kommunikation zu.

4.3 Funktionen und Ziele interner Kommunikation
Wahrend Szyszka in der internen Kommunikation mit der instrumentellen, der formellen
und der informellen Kommunikation drei Felder definiert, differenziert Mast zwei
Grundfunktionen interner Unternehmenskommunikation: eine instrumentelle und eine
soziale Funktion. Mit der instrumentellen Funktion meint sie die Koordination der
organisationsinternen Aktivitaten und Austauschbeziehungen des Unternehmens zu
seinen Umwelten. In der sozialen Funktion geht es darum die emotionalen Bedirfnisse
der MitarbeiterInnen zu befriedigen. ,,Diese soziale Funktion ist wichtig, weil sie Einfluss
auf das Verhalten der Mitglieder sowie ihren Status und ihre Machtposition ausiibt.*
(MAST. 2002. 245). Diese Differenzierung ist allerdings eher auf der analytischen Ebene
zu betrachten, da sie in der kommunikativen Handlung stets miteinander verwoben sind
(HOFFMANN. 2001. 28). Ziel der internen Unternehmenskommunikation ist es laut
Mast:

e ,das Know — How der Mitarbeiter zu mobilisieren und deren Engagement zu férdern
(Partizipation),

e die Akzeptanz von Entscheidungen und Personen zu stérken,

e die Umsetzung der Geschéftsziele auf allen Ebenen des Unternehmens zu verbessern,

e die einzelnen Kommunikationswege (z.B.  Mitarbeiterzeitschrift)  sowie
»~Kommunikationsarchitektur* zu optimieren.“ (MAST. 2002. 244)
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Interne Kommunikation wird in der betriebswirtschaftlichen Literatur als Aufgabe des
Managements aufgefasst. Erfolg, Gewinnoptimierung und bestmdgliche Nutzung der
Ressourcen sind Dauerthema und die optimale interne Kommunikation der vielgepriesene
Schlissel zum Erfolg. (Vgl. MAST. 2007. 757ff). Sind Misserfolge zu verzeichnen wird
schnell die Schuld auch in der Leistungsféhigkeit von der internen Kommunikation
gesucht. Laut einer Umfrage von Watson Wyatt Managmentconsulting aus dem Jahr 1998
ist fir 59% der befragten Manager aus 23 verschiedenen Landern die Verbesserung der
internen Kommunikation der wichtigste Ansatz um die Produktivitdt zu erhéhen. 53%
halten einen Konsens Uber angestrengte Ziele und Werte fur wichtig und 42% sprechen
sich fur eine Erhéhung der Qualifikation des Wissens der Belegschaft aus (MAST. 2002.
245). Die beiden zuletzt genannten konnen wiederum durch eine effektive interne
Kommunikation gefordert werden (MAST. 2007. 758). Der Nutzen effizienter interner
Kommunikationsablaufe ist durch eine Vielzahl von Studien belegt. Er dufert sich vor
allem in der schnelleren Informationsverarbeitung und Entscheidungsfindung im
Unternehmen, der beschleunigten Umsetzung von Plédnen und Projekten, der Steigerung
von Produktivitit bei Change—Prozessen und héherer Mitarbeitermotivation und Loyalitét
(MAST. 2002. 245f). Die Rolle der internen Kommunikation wird haufig unterschatzt
was Mast damit begriindet, dass Kommunikationsmainahmen viel Geld kosten und die
Unterlassung einer aktiven Kommunikation scheinbar keine Kosten nach sich zieht. Die
Kosten durch mangelhafte interne Kommunikation verstecken sich in anderen Problemen
wie Fluktuationsrate, Krankenstand usw. Aufierdem spricht sie an, dass Kommunikation
schwer fassbar ist und daher in Organisationen lieber ,handfeste Themen wie
Organisationsédnderungen, Ablaufpldane oder Qualitatssicherungsprojekte behandelt
werden. Dennoch pladiert Mast fir ein systematisches Vorgehen in der internen
Kommunikation und erkennt auch einen Wandel in den letzten Jahren. So gewinnen die
verantwortlichen Abteilungen an Bedeutung und vor allem in gréReren Unternehmen
werden interne Kommunikationsoffensiven gestartet und Ziele formuliert (MAST. 2002.
246). Winterstein nennt nach Durchsicht der Forschung und praxisorientierter Literatur
die wichtigsten Ziele interner Mitarbeiterkommunikation:

e Motivation; zusatzliche Kommunikation gilt als Mittel zur Steigerung der Motivation

der MitarbeiterIinnen

e Interesse, Integration und Identifikation; damit spricht er unter anderem die

Partizipationsmoglichkeiten an, die sich wiederum mit den Erfahrungen aus der
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Information verknlpfen und Konzepte wie ,,Corporate Identity bzw.
,unternehmenskultur* priagen

e Arbeitszufriedenheit; ,,Wird Information als wesentliches Bediirfnis von Mitarbeitern

eines Unternehmens angesehen, dann flhrt ausreichend Information zur Befriedigung
von Bedirfnissen wie Orientierung, Einbindung, Kontakt, Bestitigung usw.
(MAST. 2002. 252

e Betriebsklima und Unternehmenskultur; diese wird durch Mitarbeiterkommunikation

beeinflusst

e Aulenwirkung; interne Kommunikation richtet sich zwar primér nach innen,

dennoch zeigen sich MitarbeiterInnen auch als ,,BotschafterInnen‘ einer Organisation
nach auflen, wodurch auch eine gewisse AuBenwirkung entsteht. (WINTERSTEIN.
1998. 22ff)

4.3.1 Messbarkeit interner Kommunikation
Im Jahr 2002 pladiert Mast unter Rickgriff auf eine Studie der Agentur Konig

Kommunikation dafur, dass auch interne Kommunikation — unter anderem flr
Aktienanalysten — bewertbar gemacht werden soll und somit Unternehmen auch in
Punkto interner Kommunikation vergleichbar. Hauptargument fir die Wichtigkeit der
internen  Kommunikation ist die  Mitarbeiterbindung.  Besonders  durch
Massenentlassungen, aber auch durch hohe Fluktuation geht wertvolles Know—-How
verloren. ,,Hohe Fluktuationskosten konnen eine Firma in eine Existenzkrise stiirzen.
Denn trotz hoher Arbeitslosigkeit wird es fir viele Unternehmen immer schwieriger,
qualifizierte Mitarbeiter zu finden.* (MAST. 2002. 249). Nur vier Jahr spiter wurde
dieses Anliegen von Mast schon in die Realitdt umgesetzt und es existieren erste Ansatze
interne Kommunikation benchmarkféhig zu machen. So entwickelte beispielsweise die
Wiesbadener Kommunikationsberatung ICOM ein eigenes Kennzahlensystem mit dem
sie die Leistung und die Wirkung interner Kommunikation misst (FISCHER. 2008).
ICOM hat dafiir ein eigenes System entworfen, beginnend mit einer ,,Nullmessung® wird
in mehreren Schritten die interne Kommunikation vermessen. Mit diversen
Erhebungsmethoden (Fragebogen, Interviews,  Workshops)  werden  den
Kommunikationsverantwortlichen Fragen zur Leistung gestellt. Die Mitarbeiter werden
uber ihren Eindruck der Wirkung der Instrumente befragt. In der Auswertung werden die
Antworten dann in ein Punktesystem umgelegt, mit dem ICOM dann die Effizienz und

Effektivitat der internen Kommunikation der jeweiligen Organisation bewertet. ICOM hat
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auch noch einen Umrechnungsschlissel entwickelt um dieses Punktesystem konkret in
Zahlen umzuwandeln, die Rickschlisse auf die monetdre Auswirkung der internen
Kommunikation ermdglicht. Dieses Modell wurde unter anderem schon bei BMW,
DaimlerChrysler, Deutscher Bank und VW eingesetzt (JAHN. 2006. 36). So konnten die
Kommunikationsberater von ICOM Optimierungsspotentiale aufzeigen. Dennoch halten
Kritiker aus der Branche auch die existierenden Modelle zur Leistungsmessung von
Kommunikation fir verbesserungswirdig. So gibt Mast das Beispiel an, dass manche
Fdhrungskrafte  die  interne  Kommunikation  mehr  prdgen als  die
Kommunikationsverantwortlichen einer Organisation. Somit ist fraglich, wessen Erfolg
eigentlich gemessen wird. Ahnlich sient dies Rolke, der auch noch einen
Forschungsbedarf in Sachen ,,Werttreiber von interner Kommunikation identifiziert

(JAHN. 2006. 35).

Wie Mast 2007 weiter ausfihrt, werden die weichen Faktoren in der Kommunikation, die
laut ihr nicht messbar sind, viel zu selten aktiv gestaltet. Die Scheu vor den ,,weichen
Faktoren® ortet Mast darin, dass diese eben schwer fassbar sind und eine selbstkritische
Uberpriifung des eigenen Verhaltens verlangen. AuRerdem spielen hier auch Gefiihle wie
Angste, Unsicherheiten, Machtgefiihle, Neid, Eitelkeit, Eifersucht, etc. eine Rolle. Mast
meint, dass es vielen Managerlnnen fremd sei sich mit diesen Aspekten
auseinanderzusetzten, da sie in ihrer Ausbildung nicht gelernt haben darauf Einfluss zu
nehmen. Als weiteren Grund fur die Scheu vor diesen Aspekten nennt Mast, dass man
diese nicht quantifizieren kdnne. Dem tritt Mast mit einem Zitat nach Albert Einstein
entgegen, der zu bedenken gab, ,dass nicht alles, was gemessen wird, auch von
Bedeutung ist, und dass nicht alles, was wichtig ist, auch messbar sei.“ (MAST. 2007.
760)°. Und um doch mit ,harten Fakten® zu argumentieren, bringt Mast noch den Aspekt
ein, dass defizitire Kommunikation einer Organisation Geld und wertvolle (Arbeits-) Zeit
kostet. Denn, wer sich entsprechend um die weichen Faktoren kiimmert, wird auch harte
Zahlen vorfinden, die in Ordnung sind (MAST. 2007. 759f).

4.3.2 Exkurs: Effektivitat und Effizienz
Zwei weitere Begriffe, die landlaufig oft synonym verwendet werden, sind die Worter

Effizienz und Effektivitat. Ein Grund dafir mag der gemeinsame Wortstamm vom

lateinischen ,effectus sein, welcher Ausfiihrung, Wirkung und Erfolg bedeutet

® Eine detailliertere Auseinandersetzung mit Kommunikations-Controlling und dessen Grenzen und
Problemen findet sich bei MAST. 2002. 154ff
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(ANGERMEIER. 2010a). Da vor allem in der Managementliteratur immer wieder von
effizienter interner Kommunikation die Rede ist, wird hier kurz die Bedeutung der
Begriffe skizziert.

Effektivitdt meint die Leistungsfahigkeit und Wirksamkeit einer Aktion (DROSDOWSKI
et al. 1997. 213). Das Wiktionary beschreibt den Begriff etwas ausfihrlicher als
,,Verhiltnis zwischen einem definierten Ziel und dem tatsdchlich erreichten Ziel.
Effektivitit ist dann erreicht, wenn das definierte Ziel erreicht wurde.“® Es geht mit dem
Begriff der Effektivitat in der Managementliteratur um ein mittel- bis langfristig
orientiertes Entscheiden. Dabei stellt sich die Frage, welche Wirkungen mit Aktivitaten
erzielt werden sollen, um ein optimales Ergebnis zu erreichen (ANGERMEIER. 2010a).
Es geht darum die richtigen Dinge zu tun um ein bestimmtes Outcome zu erreichen.
,Denn: Die falschen Dinge effizient zu tun fiihrt nicht zum Ziel und ist immer
Geldverschwendung.” (KREMS. 2009)

Der Begriff der Effizienz geht auch auf die Wirksamkeit von Tétigkeiten ein, im
Gegensatz zur Effektivitat dreht sich die Effizienz aber um die monetdre Wirksamkeit
und Messbarkeit von Aktionen (ANGERMEIER. 2010b). Krems spricht davon, dass die
Effizienz das Verhaltnis zwischen Input und Output also zwischen Leistung und Kosten
beschreibt, womit der Begriff in vielen Fillen auch mit dem Wort ,,Wirtschaftlichkeit*
iibersetzt werden konne (vgl. auch DROSDOWSKI. 1997. 214). Mit ,,Effizienz* geht es
also darum ob die Dinge richtig getan werden (KREMS. 2009). Effizientes Handeln
beschreibt also das kurzfristig optimale Agieren um mit moglichst geringem Aufwand
eine moglichst groe Wirkung zu erzielen. Im Management ordnet Angermeier daher
Effizienz der Projektsteuerung zu (vgl. 2010a). Effizienter Einsatz von interner
Kommunikation wére dann zum Beispiel der Einsatz des Online—Tools Doodle um einen
gemeinsamen Termin fur ein Treffen zu finden. Jede/r kann online zu einem Zeitpunkt
und von einem Ort seiner/ihrer Wahl eintragen wann er/sie fur weitere Treffen Zeit hat.
Im Gegensatz dazu ware es zeitlich betrachtet duRerst ineffizient sich extra zu treffen um
einen gemeinsamen Termin flr ein weiteres Treffen zu vereinbaren. Die Effektivitat,
ndmlich das Ziel einen gemeinsamen Termin zu finden, wére zwar durch beide

,Methoden* gegeben, allerdings mit einem unterschiedlichen Zeitaufwand.

° Vgl. http://de.wiktionary.org/wiki/Effektivit%eC3%A4t (15. 3. 2010)
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4.3.3 Mitarbeiterlnneninformation vs. -kommunikation
Ein weiteres begriffliches Paar, dass in der Fachliteratur oft synonym verwendet wird,

sind die Worter Mitarbeiterkommunikation und Mitarbeiterinformation. Wéhrend sich
diese Arbeit mit dem Begriff der Mitarbeiterkommunikation auch am weiter vorne
dargestellten wechselseitigen Verstandnis von Kommunikation orientiert, impliziert der
Begriff der MitarbeiterInneninformation eher ein SR-Modell von Kommunikation. Die
Information im Organisationsumfeld verlduft meistens ohne Feedback. Bogner vergleicht
den Begriff Information bildlich mit einer Einbahnstrae, wihrend er ,,Kommunikation*
als Fahrbahn mit Gegenverkehr begreift (HOLZMANN. 2006. 25). ,Die interne
Information hat die Aufgabe, die Mitarbeiter Uber Vorgange, die sie und das
Unternehmen Dbetreffen, zu informieren, um dadurch ihren Informationsstand zu
verbessern und die Meinungsbildung Uber das Geschehen im Unternehmen zu
unterstiitzen®, sagt Kalmus schon 1982 (vgl. MAST. 2002. 244). Mast verweist darauf,
dass Informationen Uber sémtliche wichtige Ereignisse, organisatorische Veranderungen,
Strategien, Produkte, Markte, Personalpolitik, Sozialleistungen sowie die wirtschaftliche
Lage eines Unternehmens von Interesse fir die Mitarbeiterinnen sind (ebd.). Klofer
vertritt eine dhnliche Ansicht und spricht von einem qualitativen Unterschied zwischen
den beiden Begriffen. Wahrend Kommunikation in der Fachliteratur als Prozess
verstanden wird, kann die Information als Initialziindung fiir Kommunikation betrachtet
werden. Mitarbeiterinformation wird nur dann erfolgreich sein, wenn sie als Grundlage
von Kommunikation begriffen und auch so eingesetzt wird. Die Kommunikation lauft
von den Fihrungskréaften zu den Mitarbeiterlnnen und im nédchsten und entscheidenden
Schritt auch in die entgegensetzte Richtung (KLOFER. 2001. 21). Mast weist auch noch
darauf hin, dass Mitarbeiterinnen in der Praxis oft nach mehr Information verlangen.
Allerdings seien  diese  Informationsdefizite meist Kommunikationsdefizite.
Mitarbeiterinnen verlangen eigentlich nach mehr Sicherheit, Ansprache oder Mitwirkung
an Entscheidungsprozessen, trauen sich aber nicht dies so zu artikulieren.
Mitarbeiterinnen sollten vielmehr als ,, Know—How* AnbieterInnen betrachtet und auch
dementsprechend behandelt werden. Dies driickt sich durch mehr Beachtung, Einbindung
des Personals, Ubersetzung der Fakten auf die jeweilige Situation der Mitarbeiterinnen,
personliches Adressieren und Ansprache aus (MAST. 2002. 250f). ,Neben
InformationsmafRnahmen treten interaktive, dialogisch aufgebaute
Kommunikationsformen und die Optimierung des Beziehungsmanagements.“ (MAST.
2007. 761).
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4.4 Kommunikationsrichtung

In der Fachliteratur wird grundsatzlich zwischen drei Kommunikationsrichtungen
unterschieden: Kommuniziert der/die Chefln mit den Mitarbeiterlnnen spricht man von
, Top-Down* bzw. Abwirtskommunikation. Dem entgegengesetzt, also von unten nach
oben handelt es sich klassischerweise um ,,Bottom-Up*“ Kommunikation oder zu Deutsch
Aufwértskommunikation. Als dritte Richtung wird die horizontale Kommunikation oder
auch ,»In-Between* genannt. Wihrend Bottom-Up und In-Between
Kommunikationsabldufe oft dem Zufall Uberlassen werden, gibt es in der
Abwartskommunikation viele gut etablierte Kandle (MAST. 2007. 771 oder THEIS-
BERGLMAIR. 2003. 300.) Die Abwartskommunikation ist eine vertikale
Kommunikation und eine haufig eingeschlagene Richtung der internen Kommunikation
bzw. Information. Gleich Kaskaden, also kinstlichen Wasserféllen, soll die
Kommunikation von der Geschéftsleitung aus Uber die verschiedenen Flhrungsebenen
flieBen und so bei allen MitarbeiterInnen angelangen. ,,Im Regelfall jedoch erbringt dieser
Kommunikationsweg unkalkulierbare Ergebnisse. Die Botschaften verlieren von Stufe zu
Stufe an Kontext und gewinnen an zusétzlichen Bedeutungen bzw. Fehlinterpretationen.*
(MAST. 2007. 762 bzw. MAST. 2002. 255ff). Dennoch gewinnt diese Richtung an
Beliebtheit bei der Geschaftsfuhrung, je mehr Hierarchieebenen existieren. Klassische
Beispiele daflr sind Mitarbeiterzeitschriften, Jahresberichte, Rundschreiben, Schwarze
Bretter, Gruppenmeetings, Workshops, Coaching, usw. Feedbackschleifen sind in dieser
Richtung nur selten eingeplant (MAST. 2002. 356). Bottom-Up Kommunikation
ermoglicht dieses Feedback und auch Ideen-Input seitens der Mitarbeiterinnen. So
kdénnen Mitarbeiterinnen beispielsweise Probleme oder Verbesserungsvorschlage aus der
Belegschaft zum Management kommunizieren. Im Vergleich zur Abwartskommunikation
gibt es fir die Aufwartskommunikation aber nur wenige typische Formen, die diese
Richtung stimulieren. Mast nennt Berichte, Aktenvermerke, Mitarbeiterbefragungen und
das E-Mail (MAST. 2002. 257). Ebenso wie der Aufwartskommunikation wird auch der
horizontalen Kommunikation von der Fihrungsseite zu wenig Beachtung geschenkt.
Unter die horizontale Kommunikation fallen Kommunikationsprozesse, die sich nicht
eindeutig dem oben—unten Schema zuordnen lassen. Diese Kommunikationsrichtung
kann der Koordination, Abstimmung und Problemldsung dienen, fehlen die Kanéle fur
die horizontale Kommunikation werden Entscheidungen getroffen ohne die vollen
Ressourcen auszuschopfen (MAST. 2002. 259).
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Diese Sichtweise auf Kommunikationswege beruht auf dem mechanistischen SR—-Modell.
Das heif8t also konkret, dass Senderlnnen von Botschaften davon ausgehen, dass die
Mitarbeiterinnen bzw. die Flhrungskréfte die gesendeten Botschaften aufnehmen, diese
verstehen und akzeptieren. Weitere Annahme seitens des Senders ist, dass alles was fir
den Kommunikator einer Botschaft klar, verstandlich und Uberzeugend ist, auch bei den
Rezipientlnnen so ankommt. Feedback spielt eine untergeordnete Rolle. Die
Mitarbeiterinnen werden viel mehr als passive Adressatinnen gesehen (MAST. 2007.
764) Dieser klassischen Unterscheidung steht die Idee gegeniiber Kommunikation in
Zyklen zu denken. Mast spricht sogar von einem Paradigmenwechsel in der internen
Kommunikation: ,,Eine Betrachtung der Kommunikationsvorginge als Kreislauf oder
Zyklus geht davon aus, dass Netzwerke aufgebaut und Beziehungen gepflegt werden
mussen. Nicht der einzelne Kommunikationsakt steht im Vordergrund, sondern das
Beziehungsmanagement, d.h. die Kommunikationsprozesse und die Einbindung des
Einzelnen in Kommunikationsnetze.“ (MAST. 2007. 764). Mit Riickgriff auf das von
Clampitt vorgestellte Modell des ,,Circuit Approach of Communication® beschreibt Mast,
dieses neue Paradigma fur die interne Kommunikation. Im Zentrum steht dabei eine ,,
(...) Zwei-Wege—Kommunikation in einem dynamischen Interaktionsfeld zwischen
aktiven Sendern und Empféangern. Der Beziehungsaspekt und das Feedback sind wichtige

Ansatzpunkte® (ebd.).

4.5 Kernbereiche der internen Kommunikation

Mast nennt drei Kernbereiche der internen Kommunikation: mindliche Kommunikation,
schriftlich, gedruckte Kommunikation und elektronische Kommunikation. Fur kinftige
Entwicklungen hélt sie es fir notwendig, dass die drei Kernbereiche der Kommunikation
vernetzt werden muissen und als Managementtool auch aktiv gestaltet werden. Ein
Schlagwort, das bei Mast immer wieder vorkommt, ist die Leistungsfahigkeit der
Kommunikationsnetzwerke. Wobei sie auch betont, dass die Einbettung des/der
Einzelnen in dieses Netzwerk von elementarer Bedeutung ist (MAST. 2007. 772). Eine
wesentliche  Herausforderung ist es auch zu erkennen  fir  welche
Kommunikationsaufgaben die einzelnen Medien in Frage kommen, denn nur dann
konnen sie auch gezielt eingesetzt werden (MAST. 2007. 771). So sollen
Kommunikationsziel und die zu erledigende Aufgabe die Wahl des Mediums bestimmen

(vgl. ebd. 772). Welche Wege schlieRlich fiir die Kommunikation verwendet werden ist
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sowohl von den Praferenzen der Nutzerlnnen, als auch vom Inhalt der Kommunikation
abhangig. Folgende Faktoren sind fur die Wahl des Kommunikationsmediums essentiell:

e ,Ziele und Anforderungen an das Kommunikationssystem,

e pragmatische Bewertung der medialen Leistungsfahigkeit,

o funktionale Leistungsfahigkeiten der Kommunikationswege (Media Richness),
o situationsspezifische Einflussfaktoren,

e symbolische Bedeutung eines Mediums.“ (MAST. 2002. 163).

4.5.1 Personliche Kommunikation
Face-to-Face Kommunikation verldauft direkt zwischen Menschen, deswegen sind auch

die ,Informationsverluste” bei der Face-to-Face Kommunikation am geringsten. Das

bezieht vor allem auf nonverbale Kommunikation, die hier im Gegensatz zu

elektronischer Kommunikation vorhanden bleibt (MAST. 2002. 172). ,,Da Inhalte von

Person zu Person (bermittelt werden, eigenen sich diese Formen besonders zur

Vereinbarung von Zielen und Motivation, zur Schlichtung von Konflikten, zur Beratung

und Betreuung.“ (ebd.). Generell spricht Mast von verschiedenen Situationen, die nach

Face-to-Face Kommunikation verlangen:

e wenn Ziele und Botschaften mit Leben gefullt werden sollen,

e wenn Emotionen in der Kommunikation im Spiel sind und es auf Nuancen ankommt,

e wenn es um komplizierte Verhandlungen geht (z.B. mit Kunden),

e wenn detaillierte Problemanalysen durchgefuhrt werden sollen,

e wenn Mitarbeiterinnen fur unangenehme oder schwierige Aufgaben gewonnen
werden sollen,

e oder generell, wenn Vertrauen in die Kompetenz und Souveranitat des Managements
vermittelt werden soll.

Zuletzt weist Mast darauf hin, dass mit der wachsenden GrofRe des Unternehmens

allerdings der Aufwand steigt, personliche Kommunikation zu organisieren (MAST.

2007. 768f). Ein grofRer Pluspunkt dieser Kommunikationsform ist das hohe Ausmal} an

Feedbackmdglichkeiten. Ein Nachteil ist, dass es an einen Ort und einen Zeitpunkt

gebunden ist und somit auch ein hoher Zeitaufwand fiir die einzelnen Personen entsteht.

Aulerdem ist auch die Zahl der Teilnehmerinnen begrenzt. Mast zahlt Dialoge,

Informationsbesprechungen,  teamubergreifende  Besprechungen, Vortrdge oder

Prasentationen, Workshops oder Seminare, Konferenzen bzw. Tagungen und organisierte

Essen als Formen personlicher Kommunikation auf (MAST. 2002. 172ff). Jede dieser
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Formen weist ihre spezifischen Vor- und Nachteile auf und erfordert von den Beteiligten

auch ein bestimmtes Mal} an Kommunikationsfahigkeit.

4.5.2 Elektronische Kommunikation
In den letzten Jahren gab es besonders im Bereich der elektronischen Kommunikation

grole Verdnderungen und neue technische Entwicklungen. ,Innovationen der
Kommunikationstechnologien haben zu einem wahren Umbruch der internen
Medienlandschaft im Unternehmen gefiihrt. Alte Medien missen sich angesichts vieler
elektronischer Konkurrenten neu positionieren* (MAST. 2002 183). So hat beispielsweise
das Telefon samt Features wie Anrufweiterleitung und Mobiltelefonie die Erreichbarkeit
von Menschen um ein vielfaches verbessert. Und selbst, wenn jemand nicht sofort
erreichbar ist, kann man Botschaften senden oder hinterlassen. AuRerdem kommt diese
Form der Kommunikation einem personlichen Gesprach am nédchsten, da unmittelbares
Feedback mdglich wird. Allerdings fallen visuelle Eindriicke weg, die es in manchen
Situationen und flr Ungeubte schwierig machen kénnen das Gesagte einzuschétzen (ebd.
184). Weitere elektronische Kommunikationsmedien sind laut Mast auch das Fax,
Telefonkonferenzen und Videokonferenzen. Die beiden letzteren eigenen sich
hauptséchlich fur geubte Teilnehmerlnnen und verursachen einige Kosten, die allerdings
einer ansonsten hohen  Reisekostenrechnung von  Konferenzteilnehmerinnen
gegeniiberstenen. Besonders manche Topmanagerinnen sind angesichts ihres knappen
Zeitbudgets nur tber diesen Weg fur Konferenzen zu gewinnen. Videofilme, Infoscreens
und Business-TV kommen durch die Entwicklungen der letzten Jahre nun ebenfalls fir
die interne Kommunikation zum Einsatz. AbschlieBend geht Mast auch auf die
Mdglichkeiten ein, die das Internet eroffnet. Das E-Mail zéhlt dabei zu einer der meist
verwendeten Funktionen und ersetzt Briefe, Faxe und Botengénge. VVoraussetzung hierfir
ist aber, dass die Mitarbeiterinnen Zugang zu einem PC haben. Daher waren in den
letzten Jahren Arbeitsplatze, die sich in der Fertigung befinden, per E-Mail schlecht bis
gar nicht erreichbar. Mast stellt fest, dass das E-Mail sich also nur fur bestimmte Gruppen
in Unternehmen verwenden lasst. Vorteile dieses Mediums sind die schnelle und einfache
Erreichbarkeit mehrerer Empfangerinnen und vor allem auch die Mdglichkeit Dokumente
und Bilder mit zu senden. Als Nachteil wird haufig die inflationare Verwendung und eine
daraus entstehende E-Mail-Flut angefiihrt (ebd. 191). In den letzten Jahren erobert das

Intranet ein Unternehmen nach dem anderen und dient als Kommunikationsplattform.
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Dieses organisationsinterne Kommunikationsnetz wird als Plattform fur verschiedenste

Anwendungen eingesetzt. Es wartet mit folgenden Vorteilen auf:

e optimiert als Arbeitsmittel Produktionsablaufe,

e bindelt als Informations- und Kommunikationsplattform das Wissen der
Mitarbeiterinnen (ohne, dass es durch das Management gefiltert wirde),

e schnelles und kostengiinstiges Kommunikationsnetz (besonders fur dezentral
organisierte bzw. internationale Kontakte),

e permanent verfugbar,

o schnell und aktuell (wenn aktuell gehalten!),

e hebt Grenzen von Zeit und Raum auf,

e es lassen sich Feedbackmdglichkeiten einfugen.

Als Nachteil kann festgehalten werden, dass es aktive selbstverantwortliche Nutzer

benotigt. Information wird hier quasi zur Holschuld der Mitarbeiterinnen. In

birogepragten Unternehmen ist das Intranet auf jeden Fall rasch zum Leitmedium der

internen Kommunikation aufgestiegen (MAST. 2007. 765). Waren lange Zeit VVorgesetzte

bzw. Kolleglnnen Informationsquelle Nummer 1, so sprach man schon zur Zeit der

Jahrtausendwende davon, dass das Intranet den/die Vorgesetzte/n in dieser Hinsicht

abgelost hat (ebd. 766). Weiterer Nachteil des Intranets ist, dass die Mitarbeiterinnen

Zugang zu einem Gerét haben mussen um auf die Informationen zugreifen zu kénnen.

Mast nennt hier beispielsweise die Produktionsbereiche als benachteiligt. Wobei sich das

mit den neuen, mobilen Geraten verbessern durfte. Ersten Untersuchungen zufolge

wurden vor allem Papierdokumente wie Handblcher, Adressenverzeichnisse, Umlaufe

und Rundschreiben durch das Intranet substituiert. Auch das klassische ,,Schwarze Brett*

verandert seine Bedeutung, verschwindet aber nicht ganz (ebd. 766). Feedback ist im

Intranet auf vielfaltigste Weise mdglich. Der Erfolg des Mediums wird meistens tber die

Zahlung der Hits der Seiten bzw. Uber Mitarbeiterlnnenbefragung gemessen. Eine Ebene

dartiber findet sich das Internet als weltweite Kommunikationsplattform, welche zwar

meist der externen Kommunikation dient, allerdings haben Untersuchungen ergeben, dass

auch Mitarbeiterinnen die Webseiten von Organisationen zur Information verwenden

(MAST. 2002. 193).
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4.5.3 Schriftliche und gedruckte Kommunikation
Die schriftliche Kommunikation hat in Organisationen eine besonders lange Tradition.

Allerdings verdndert sich die Bedeutung der Printmedien wegen dem Aufschwung
elektronischer Kommunikation in Richtung Hintergrundvermittlung und Darstellung von
Zusammenhangen. Soll zum Beispiel ein Sachverhalt dargestellt werden, der Gber zwei
oder drei Seiten lang ist, dann eignet sich die Printversion besser daftr. Allerdings
verweist Mast darauf, dass im Intranet dann ein Hinweis auf den Artikel gegeben werden
soll, genau so sollen sich im Printmedium wiederum Verweise auf Links im Intranet
finden. Es bedarf also einer bewussten Neuorientierung der MitarbeiterInnenzeitschriften
im Hinblick auf Themensetzung, Erscheinungsintervall und Zusammenspiel mit
elektronischen Medien (MAST. 2007. 767). Als Kklassische Tools schriftlicher
Organisationskommunikation beschreibt Mast die Mitarbeiterzeitschrift, Newsletter,
Rundschreiben, Schwarze Bretter, Broschiren, Prospekte und andere Druckschriften,
Handbiicher, Dokumentationen, Verzeichnisse, Berichte, ,,Papers®, Notizen und Briefe.
Schriftliche Kommunikation wird vor allem eingesetzt, damit Mitarbeiterinnen die
Information lesen kdnnen, wann sie Zeit haben, damit sie auch Information nachschlagen
kénnen (z.B. Handblcher) oder um Erfahrungen festzuhalten (z.B. Berichte und Notizen)
(MAST. 2002. 194ff).

4.6 Medien Mix in der internen Kommunikation

Mast spricht davon, dass die interne Kommunikation von einer ,,Medienwiiste nun zu
einem Dschungel geworden® (MAST. 2007. 770) ist. Kommunikationstools wie Intranet,
Business-TV, Business Radio, Videokonferenzen, Voice—Mail, E-Mail, Mobiltelefone,
Telefonkonferenzen, Videokassetten bereichern das Angebot der Medienvielfalt. Die
Kombination der einzelnen Medien sollte gezielt geplant werden und auf einander
abgestimmt werden (ebd.). Neben der Kommunikationsrichtung bzw. den verschiedenen
Kernbereichen interner Kommunikation spielen auch Funktionalitit und die symbolische
Bedeutung der Medien eine wichtige Rolle. Bevor hier auf die letzten beiden Aspekte
noch naher eingegangen wird, bedarf es eingangs noch einer kurzen Klarung des

Begriffes ,,Medium®.
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4.6.1 Exkurs zum Begriff ,, Medium “
Der Terminus Medium hat landlaufig verschiedenste Bedeutungen, angefangen von

esoterischen Deutungen bis hin zu technischen. Faulstich spricht 1991 davon, dass der
Begriff des Mediums in seiner vagen Alltagsbedeutung meistens als Sammelbegriff fir
elektronische Massenmedien (Fernsehen, Horfunk) und in Folge auch der Printmedien
geworden ist. Besonders mit dem Auftauchen von Telefax, Satellitenfernsehen, Computer
und Internet ist auch oft von ,neuen Medien“ die Rede. Diese Unschirfe des Wortes
Medium, das meistens im Plural ,,die Medien* verwendet wird, iibertrdgt sich auch in die
Kommunikationswissenschaft. So finden sich in der klassischen Einfuhrungsliteratur
verschiedenste Begriffserklarungen. Saxer kritisierte schon in den 1980ern, dass diese
Definitionen leider kaum ber die Technizitat oder Materialitat der Medien hinausreichen
und die sozialwissenschaftliche Komponente vernachléssigt werde (BURKART. 2002.
39f). Doch besonders, wenn von einem publizistikwissenschaftlichen Begriff die Rede ist,
muss dieser mehr umfassen als blof3 die Technik, denn Techniken werden nur dann zu
einem publizistischen Medium, wenn sie vergesellschaftet und in institutionalisierte
Handlungskontexte eingebunden werden. VVor diesem Hintergrund spricht Saxer von einer
Doppelnatur des Systems Medium. Diese Doppelnatur &uBert sich in einem
kommunikationstechnischen Potential eines Mediums einerseits (also beim Medium
,Buch®“ z.B. dessen Materialitit, Druck, Schrift, Schreib- und Leseféhigkeit) und
andererseits spezifische Sozialsysteme, die sich rund um dieses technische Medium
entwickeln (beim Buch z.B. Verlage, Lesezirkel, Autorengesellschaften,...). In Saxers
Nominaldefinition sind Medien aus kommunikationswissenschaftlicher Sicht ,,komplexe
institutionalisierte Systeme um organisierte Kommunikationskanédle von spezifischen
Leistungsvermdgen* (SAXER. 1998. 54. zit. nach BURKART. 2002. 44). Damit spricht
Saxer vier konkrete Bereiche an. Erstens sind Medien ,,Kommunikationskanale*, die
bestimmte Zeichensysteme transportieren (visuell, auditiv,...). Doch das alleine macht
kein sozialwissenschaftliches Medium aus, dazu bedarf es zweitens einer Organisation,
die arbeitsteilig ein Programm herstellt und 6ffentlich zugénglich macht und somit auch
wichtige Leistungen und Funktionen (z.B. Erholung, Bildung,...) erbringt. Als dritten
wesentlichen Aspekt spricht Saxer davon, dass Medien mehr oder weniger komplexe
soziale Systeme ausbilden. Das wiederum ruft eine Institutionalisierung von
Mediensystemen hervor. Je nachdem wie Gesellschaften organisiert sind, nehmen sie

»Medien“ mehr oder weniger in ihren Dienst. Saxer unterscheidet dahin gehend
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autoritare, liberale, totalitaire und demokratisch kontrollierte Institutionalisierung
(BURKART. 2002. 42ff). Bringt man noch die ,,gesellschaftliche Dominanz* nach
Faulstich ins Spiel wird auch noch die Geschichtlichkeit jeden Mediums betont, denn
jedes Medium unterliegt im Hinblick auf seine wirtschaftlichen, politischen, sozialen und
kulturellen Steuerungs- und Orientierungsaufgaben einem permanenten Wandel (ebd. 44).
Burkart restimiert diese Definition nach Saxer damit, dass also nicht jeder technische
Kommunikationskanal automatisch ein Medium im Sinne der
Kommunikationswissenschaft sei. Kabel- oder Satellitenfernsehkanéle wird man dann
nicht als ,,Medien betrachten sondern als kommunikative Infrastruktur, mit welcher das
,Medium Fernsehen* gesendet bzw. empfangen werden kann. Das Internet soll nach
dieser Darstellung auch als Infrastruktur gesehen werden. Uber diese lassen sich neue
,quartire Medien“ (Websites, Online-Zeitungen, Chats, Newsgroups, Foren,...) und alte
,,sekundire Medien® (Briefe, Zeitungen, Biicher, etc.) abrufen (ebd. 44).

Die Unterscheidung von Kubicek, Schmid und Wagner greift dieses Problem auf und
spricht von Medien erster Ordnung und Medien zweiter Ordnung. Unter Medien erster
Ordnung verstehen sie die Infrastruktur, also die technische Komponente. Telefon, Fax,
Computer, Radio bzw. Fernsehkanéle ermdglichen die Vermittlung, das Speichern und
Abrufen von Mitteilungen. Von Medien zweiter Ordnung sprechen sie allerdings erst
dann, wenn institutionalisierte Kommunikatoren am Werk sind, die diese Medien erster

Ordnung einsetzen (ebd. 45).

4.6.2 Symbolische Bedeutung der Medienwahl
,,The medium is the message* stellte McLuhan schon in den 1960ern fest. Mast greift die

Aussage des kanadischen Wissenschaftlers auf und betont, dass die Wahl des Mediums
nicht nur wegen eines sinnvollen Ressourceneinsatzes wichtig ist. McLuhan zufolge
spiegelt der Einsatz eines Mediums immer auch eine symbolische Aussage wider. ,,Wenn
etwas in einer Aktennotiz niedergeschrieben wird, wirkt es verbindlicher, als wenn es nur
miindlich berichtet wird.” (MAST. 2002. 171). Ebenso wirken Briefe verbindlicher und
formlicher als E-Mails. Wéhrend E-Mails wiederum suggerieren, dass die Nachricht
wichtig ist und ein schnelles Agieren notwendig, bzw. dass der/die Absenderin moderne
Technologien verwendet (ebd.). So zeigt sich in der Wahl der Medien auch immer die
Kommunikations- und Unternehmenskultur. Eine besonders wichtige Rolle spielt die
Symbolik der Medienwahl in emotional angespannten Situationen und gravierenden
Wandlungsprozessen. Erfahren  Mitarbeiterinnen auf schriftlichem Weg Uber
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unangenehme Organisationsverdnderungen, wéhrend das Management dazu schweigt, so

deuten erstere den Einsatz des Mediums auf eigene Weise (ebd.).

4.6.3 Media-Richness-Theorie
Im Zusammenhang mit der Funktionalitdt von Kommunikationswegen bringt Mast die

,,Media—Richness-Theory* nach DAFT / LENGEL (1986) ins Spiel. Diese Theorie geht

davon aus, dass manche Medien Inhalte reichhaltiger und kompletter transportieren als

andere. So transportiert beispielsweise Face-to-Face Kommunikation neben der Sprache
auch nonverbale Signale. In anderen Wegen finden sich nicht nur die Sprache sondern
auch Bilder, oder Anwendungen im Internet sind oft interaktiver als gedruckte, usw. Der
Medienreichtum besteht aus vier Komponenten: erstens dem Zeitpunkt und Umfang einer
Feedbackmdglichkeit. Reiche Medien ermdglichen sofortiges Feedback. Zweitens die
Vermittlung von vielféltigen Kommunikationsdimensionen (z.B. nonverbale/verbale
Kommunikation). Drittens die Verwendung von menschlicher Sprache im Gegensatz zu
technischen oder anderen Codes wund viertens die soziale Prdsenz des
Kommunikationspartners. Die direkte Face-to-Face Kommunikation ist demnach die
reichhaltigste Kommunikation (MAST. 2002. 168f). Nach dieser Theorie stellt sich im
Rahmen der internen Kommunikation vor allem die Frage ob sich Medien fir bestimmte
Kommunikationsabsichten eignen oder ob Ressourcen verschleudert werden. Dies ist
beispielsweise der Fall, wenn eine Terminvereinbarung in einer Besprechung im grofieren
Kreis mehrere Minuten lang dauert. Winterstein beschreibt, dass die Ambiguitat der
Kommunikationsaufgabe mit den Madglichkeiten des Mediums in Einklang gebracht
werden soll. Je vieldeutiger und komplexer eine Kommunikationsaufgabe desto ,,reicher*
sollte auch das verwendete Medium sein. ,,Hiufig fithrt Routine dazu, dal eigentlich

mehrdeutiges als eindeutig definiert wird.” (WINTERSTEIN. 1998. 63).
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Folgendes Schaubild zeigt, wie sich Kommunikationskanéle gezielt einsetzen lassen.
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Abbildung 3 ,, Kommunikationskandle gezielt einsetzen* (Quelle: MAST. 2002. 166. In
Anlehnung an DAFT R. L. /LENGEL, R.H. (1986): Organizational Information
Requirements — Media Richness and Structural Design. In: Management Science, Vol.
32/Nr. 5, S. 554-571)
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5 Wikis

Das berihmteste Beispiel fur ein Wiki—Projekt ist wohl Wikipedia, welches
enzyklopadisches Wissen kollektiv erarbeitet (hat) und somit das Wiki—Konzept erstmals
einer breiteren Masse bekannt wurde. Doch Achtung: Wikipedia'® ist nicht Wiki, sondern
nur eines der populérsten Beispiele fiir Wikis. Wiki selbst ist ,,nur eine Software. Nebst
dem beriihmten Beispiel Wikipedia haben groRe Unternehmen Wikis in ihre Intranets
integriert und verwenden diese als Projekt- und Wissensmanagementwerkzeuge. Eine
Studie von Forrester zeigt beispielsweise, dass Unternehmen im Jahr 2013 sieben Mal so
viel Geld in Wikis investieren werden wie noch 2007*!. Abseits der Corporate Wikis
etablierte sich die Software auch bei Onlinespielern fur die Dokumentation von
Spielregeln und in weiterer Folge bei Special-Interest-Gruppen fur diverse Inhalte wie
Autos, Software, Fernsehserien, Bildung, Stadte, etc. (EBERSBACH. 2008. 38ff). Dem
Erfinder der Wiki-Software Ward Cunningham ging es grundsatzlich darum eine
Software zu schaffen, die es einfach und schnell ermdglicht gemeinsam Inhalte zu
erarbeiten. So Uberrascht es nicht, dass das hawaiianische Wort ,,wiki““ tibersetzt so viel
wie ,,schnell oder ,,sich beeilen® bedeutet (EBERSBACH. 2008. 37). ,,Im Mittelpunkt
von Wiki—Projekten steht der gemeinsam erarbeitete Text. Ein Wiki ist ein webbasierte
Software, die es allen Betrachtern einer Seite erlaubt, den Inhalt zu &ndern, indem sie
diese Seite online im Browser editieren.” (ebd. 35f). Das Editieren funktioniert meistens
genauso userlnnenfreundlich und einfach wie das Schreiben einer E-Mail. Somit kann es
zu einem schnellen Wechsel zwischen dem Lesen und dem Schreiben kommen. Die
eigentliche Revolution des Wikis ist also, dass alle mitschreiben kénnen und
gemeinsam einen (Hyper)Text erarbeiten. Alle haben die gleichen Bearbeitungsrechte,
welche grundsatzlich aber auch eingeschrénkt werden kénnen — wie das beispielsweise
bei internen Wikis der Fall ist. ,,Es handelt sich um ein echtes Many-to-many-Medium.*
(ebd. 36). Grundsétzlich schatzen Ebersbach et al. ein Wiki als demokratisches Medium

mit flachen Hierarchien ein, bei dem der/die Einzelne eine gewichtige Stimme haben. Es

10 Auf Wikipedia findet sich auch ein Artikel {iber ,,Wiki“, welcher in Vergleich mit
sozialwissenschaftlicher Literatur nach meiner Einschatzung ganz gut abschneidet. Allerdings sind auf
Wikipedia nicht alle der vorhandenen Literaturverweise korrekt (ibernommen (17. 2. 2010).

vgl. N.N. (2008): Einbindung von Social Networks wéchst rapide: Forrester: In fiinf Jahren zahlen
Unternehmen zehnmal mehr fir Web 2.0 als heute. Auf: http://www.computerwoche.de/software/office-
collaboration/1861436/index.html; und

http://www.computerwoche.de/ _misc/img/detail800.cfm?pk=474271&fk=1861436&id=d2e85-media;
(17.2.2010)
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bedarf aber auch eines kooperativen Verhaltens, damit ein Wiki funktioniert. Uber die
,,History* Funktion von Wiki-Seiten kdnnen beispielsweise auch die Veranderungen von
Beitrdgen nachvollzogen werden. Ebersbach et al. nennen folgende Merkmale, die ein
Wiki ausmachen:

e  Jeder Teilnehmer darf Inhalte editieren.

e Beitrdge konnen je nach Konfiguration des Wiki-Systems anonym oder nur mit
Registrierung erfolgen.

Die Daten liegen nicht in strukturierter Form vor.

Die Ordnung der Inhalte wird komplett den Nutzern Ubertragen.

Nutzer kdnnen neue Seiten anlegen und die Verweisstruktur verandern.

Die Vorgehensweise ist ergebnisorientiert, man sieht jeweils die neueste Fassung.
Der Beniitzer riickt als Person in den Hintergrund.” (EBERSBACH. 2008. 37)

Jedes dieser Merkmale zieht bestimmte Konsequenzen fir die Verhaltensweisen der
Editorinnen und Leserinnen nach sich. In der Regel sind Wiki—-Communities relativ klein
und Uberschaubar, arbeiten gemeinsam an Projekten und entwickeln in der Folge auch
gemeinsame Verhaltensmuster, die sogenannte Wikiquette. Ahnlich wie bei der
Netiquette, welche die Verhaltensregeln fir das Internet im Allgemeinen beschreibt,
finden sich in einer Wikiquette haufig folgende Aussagen:

e ,Keine personlichen Angriffe. Sachlichkeit bei Diskussionen und Kritik. Kritik
maoglichst schonend vortragen.

e Von den guten Absichten des Gegentibers ausgehen und respektvoller Umgang. Das
heilt, Anderungen nicht ohne Begriindung riickgangig zu machen und Dissens in der
direkten Diskussion mit dem Gegeniiber kléren.

e Freundlich bleiben.

e Anderen helfen; zum Beispiel Neuankdmmlinge begriBen und unterstitzen. Auf
Anfragen antworten.

e Ruhig bleiben.

e Vergeben und vergessen. Das heiflt, nach einer Auseinandersetzung Beleidigungen
auch einmal vergessen, um Entschuldigung bitten und Konflikte nach angemessener
Zeit begraben.” (EBERSBACH. 2008. 44).

Grundsétzlich lasst sich in einem Wiki relativ einfach und selbsterklarend ein Text
bearbeiten oder ein neuer Eintrag erstellen. Der eigentliche Artikel und die Diskussion
zum Artikel befinden sich grundsétzlich auf zwei verschiedenen (Sub)Seiten. Somit
unterscheiden sich Wikis auch von Foren, in denen Diskussion und Beitrag oft
verschwimmen. ,,Wie in keiner anderen Social Software erfordern Wikis eine
Kommunikationskultur mitdenkender Menschen (EBERSBACH. 2008. 42). Mast weist
in Zusammenhang mit elektronischer Kommunikation auch immer wieder darauf hin,
dass es zu einer gewissen ,,Holschuld* von Information bei den Mitarbeiterlnnen kommt

(MAST. 2007. 765), Menschen miuissen also mitdenken und selbst aktiv werden.
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Besonders bei der Beschreibung von gesellschaftlichen Zusammenhangen identifizieren
sich Editorlnnen von Eintrdgen mit dem Inhalt, was bei technischen Dokumentationen
seltener passiert. So kann es trotz Wikiquette beispielsweise auch zu sogenannten ,,Edit—
Wars* kommen, wenn zwei EditorInnen sich nicht tiber den Inhalt einigen kdnnen (ebd.).
Bevor noch néher auf die speziellen Eigenschaften von Wikis eingegangen wird, stellt das

néchste Kapitel die Einordnung von Wikis in der Kommunikationswissenschaft dar.

5.1 Kommunikationswissenschaftliche Zuordnung

Wikis sind Strukturen welche Uber das WWW funktionieren und dem Web 2.0
zugeordnet werden. Bevor die Begriffe Web 2.0 und Social Web skizziert werden, bedarf
es zum besseren Verstandnis vorab einiger Satze zu den technischen Details. Auch wenn
die Begriffe Internet und WorldWideWeb oft synonym verwendet werden, Internet ist
nicht das WWW. Denn das WWW st nur ein Teil des Internet. Um technisch etwas
praziser zu werden ist das WWW ein Dienst innerhalb des Internet, genauso wie Instant
Messaging, E-Mail oder Second Life'? (EBERSBACH. 2008. 144).

5.1.1 Web 2.0
Web 2.0 ist ein gangiger Begriff, der oft synonym mit ,,Social Web* verwendet wird, er

ist aber wesentlich umfassender als letzterer. Was dieser Begriff aber ,,wirklich“
beschreibt und versucht greifbar zu machen, darlber sind sich die sogenannten Experten
aber selbst nicht einig. Die Wortkreation Web 2.0 Iasst intuitiv eher auf eine technische
Verénderung des WWW tippen, wie die Versionsnummer einer Software. ,,Vielmehr
spielt der Begriff auf die gefiihlte Verdnderung des WWW wihrend der letzten Jahre an.*
(EBERSBACH. 2008. 23) oder ist ,,a statement about the second coming of the Web after
the dotcom bust” wie es O'Reilly formuliert (O'REILLY/BATTELLE. 2009. 1).
Aufbauend auf die Definitionsbemiihung von O'Reilly aus dem Jahr 2005 fiigen
Ebersbach et al. noch drei weitere Punkte hinzu und nennen 10 Aspekte, die den Begriff
Web 2.0 beschreiben (vgl. EBERSBACH. 2008. 24ff; bzw. O'REILLY. 2005):
e Web als Service-Plattform (Informationen in verschiedenster Form werden im
Internet abgelegt und verwaltet, und sind von verschiedensten Orten aus zuganglich;
anstatt von Desktopanwendungen gibt es immer mehr Webapplikationen, die auch

Textbearbeitung, Bildbearbeitung, Tabellenkalkulation, etc. erméglichen)

12 Eiir ndhere technische Details: siehe ebenfalls EBERSBACH. 2008. 144ff
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e Einbeziehung der kollektiven Intelligenz der Nutzer (user-generated-content, die
User gestalten und flllen die Inhalte des Internets selbst, z.B. Wikipedia)

e Daten stehen im Mittelpunkt der Anwendungen (es werden stdndig neue Daten
generiert, z.B. Wissen auf Wikipedia, oder soziale Netzwerke auf XING)

e Neue Formen der Softwareentwicklung (Veroffentlichung von neuer Software oft
schon im Betastadium — besseres Feedback)

e  Leichtgewichtige® Programmiermodelle (um Daten einer breiten Menge zugénglich
machen zu koénnen, erleichtern Zugriff, z.B. Verknipfung von Google Maps und
Wikipedia)

e Software, die auf vielen Geraten nutzbar wird (auch Handys oder PDA als
Endgerate)

e Rich User Experience (bessere Usability durch ahnliche Bedienungsvorgange von
Internetapplikationen wie bei Desktopanwendungen)

e Juristische Herausforderungen (Datenschutz, Urheberrechte,... es muss sich erst eine
Rechtsprechung dazu etablieren, teilweise skurrile Urteile)

e Neue Geschaftsmodelle

e FEigene Web-2.0-Asthetik (keine strengen Gestaltungsregeln, meist verspielt,
farbenfroh, lustig, Inhalte verstarkt in der Mitte, ahnlich wie auf DIN-A4-Seiten im
Hochformat)

So bedeutet das Web 2.0 aus Sicht der Anwender vor allem eine neue Philosophie der

Internetnutzung, des Umgangs mit Inhalten und der gegenseitigen Kommunikation

(STANOEVSKA-SLABEVA. 2008. 16).

5.1.2 Social Web/Social Software
Ebersbach et al. verstehen das ,,Social Web* als einen Teilbereich des Web2.0 bei dem es

,2um die Unterstiitzung sozialer Strukturen und Interaktionen {iber das Netz geht.*
(EBERSBACH. 2008. 29). Ebersbach et al. gehen von Hippners Definition fur den
Begriff ,,Social Software* aus. Dieser umfasst webbasierte Anwendungen, die Menschen
beim Informationsaustausch, dem Beziehungsaufbau, der Kommunikation und im
sozialen Kontext unterstiitzen (ebd. 29). Um den Begriff ,,Social Web* trennschérfer zu
gestalten, beziehen Ebersbach et al. nur jene Anwendung mit ein, die im WWW laufen,
was also beispielsweise E-Mail oder Instant Messaging ausschlieRt, die zwar wie das
WWW auch uber das Internet laufen, aber kein Teil des WWW sind. So besteht in der
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Definition von Ebersbach das ,,Social Web* aus drei Komponenten (EBERSBACH.

2008. 31f):

¢ den webbasierten Anwendungen (die fur Menschen den Informationsaustausch, den
Beziehungsaufbau und deren Pflege, die Kommunikation und die kollaborative
Zusammenarbeit in einem gesellschaftlichen oder gemeinschaftlichen Kontext
unterstitzen),

e den Daten, die dabei entstehen und

e den Beziehungen zwischen Menschen, die diese Anwendungen nutzen.

Aullerdem formulieren Ebersbach in Ruckgriff auf Hippner mehrere Gemeinsamkeiten
von ,,Social Web Anwendungen®:

e Das Individuum bzw. eine Gruppe steht im Mittelpunkt. Die Dienste sind
personalisiert, so dass jede Aktion einer Person zugeordnet werden kann.

e Personen, Beziehungen, Inhalte und Bewertungen sollen sichtbar gemacht werden, es
herrscht eine groBe Transparenz hinsichtlich  Aktionen, Daten und
Zusammenhangen im Social Web.

e Das Individuum integriert sich in die Gruppe; Einzelkdmpfer werden nicht gerne
gesehen.

e Selbstorganisation ist die grundlegende Idee. Die Community macht sich eine
Plattform zu ihrem Medium und bildet mit der Zeit eigene Verhaltensnormen heraus.

e Es gibt eine soziale Riickkoppelung in Form von ,,Social Ratings*.

e Durch die Verknipfung bzw. Vernetzung der Inhalte entsteht der Mehrwert und eine

Art , kollektives Wissen*

In der Fille der Social-Web—Applikationen machen Ebersbach et al. schliellich vier
,Prototypen” von Anwendungen aus: Wikis, Blogs, Social-Networking Dienste und
Social-Sharing. Neben diesen vier Basisanwendungen existieren auch noch andere
Anwendungen, die sich nirgends konkret ein- oder zuordnen lassen, sondern (ibergreifend
zu finden sind. Dazu z&hlen beispielsweise Tagging, Newsfeed, Mashups (EBERSBACH.
2008. 33).

Neben dieser technischen Unterscheidung kann das Social Web auch nach seinen
Funktionen unterteilt werden. So wird beispielsweise sowohl von Ebersbach et al. als
auch von Pleil, der Schmidt (2006) zitiert, zwischen Informationsmanagement,

Beziehungsmanagement und ldentitdtsmanagement unterschieden. In Anlehnung daran
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beziehen Ebersbach et al. in ihre Definition von Social Web vier wesentliche Aspekte mit
ein. Zum einen den Informationsaustausch, als zweiten Punkt die Beziehungspflege.
Wobei es in diesem Punkt darum geht bestehende Beziehungen zu pflegen, neue
Menschen kennen zu lernen aber auch Menschen aus der realen Welt im Netz wieder zu
finden. Als dritten Aspekt nennen die Autorinnen die Kollaboration im Hinblick auf
gemeinsame Wissensherstellung und Sammlung von Erkenntnissen und Aussagen. Als
vierten Aspekt nennen sie schlieBlich die Kommunikation, welche aber quasi auch die
Basis fur die anderen drei Aspekte liefert. Ebersbach et al. setzen diese Aspekte in
folgendem Dreiecksmodell in Verbindung und verorten die vier Prototypen von Social-

Web-Applikationen im Dreieck.

Abbildung 4: Dreiecksmodell (Quelle: EBERSBACH. 2008. 35)

Das ideale Medium, welches alle Funktionsaspekte erflllt, wére somit also in der Mitte
des Dreiecks angesiedelt (EBERSBACH. 2008. 34f). Ein Ausblick den Ebersbach et al.
zugestehen, ist, dass sich die vier unterschiedenen Formen von Social Web Applikationen

mit der Zeit verandern bzw. auch verschmelzen werden (ebd. 247).

5.1.3 Social-Web-Applikationen (SWA) in der

Organisationskommunikation
In Unternehmen findet das Social Web in verschiedensten Bereichen der internen und

externen Kommunikation seine Anwendungen. Extern betrachtet nennen Ebersbach et al.
den Vertrieb, Marketing und die PR als NutznieBer von SWA wie Blogs, Wikis, RSS
Feeds oder Podcasts. Der Einsatz von Web 2.0 ist nach Schutt, Leiter fur Knowledge
Management & Social Networking Solutions bei IBM Deutschland, fur Organisationen
auch fiir die interne Kommunikation von Interesse (SCHUTT. 2008). Fiir die interne
Kommunikation haben vor allem ,,(...) Wikis und Blogs als Dokumentationstools oder
Nachrichtenportale ihren Platz gefunden. Andere Anwendungen finden sich nur

vereinzelt. Social Software ist hier Teil von Projekt- und Wissensmanagements.*
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(EBERSBACH. 2008. 211). Schitt geht auf Wikis, Blogs und Social Bookmarking,
Communities, Social Tagging (z.B.: Delicious), File Library, Instant Messaging und
ahnliches ein. Schatt spricht auch jenen Aspekt an, dass groRRe Unternehmen diese neuen
Technologien bereits ausprobieren, wahrend kleinere Unternehmen nur bereits erprobte
Instrumente einsetzen. AufRerdem sei die Anwendung von Web 2.0 auch eine
Generationsfrage. Dabei bezieht er sich oft auf seine Tochter und schildert, dass sie eine
ganz andere Losungskompetenz fir diverse Anforderungen entwickelt hat. Erledigt sie
ihre  Haustibungen, so postet sie via Internetanwendungen zuerst an ihre
Klassenkolleginnen um Losungen zu erhalten bzw. zu vergleichen, anstatt am néchsten
Tag in der Schule zu vergleichen oder durch die Lehrkraft korrigieren zu lassen. Fur viele
Unternehmen war laut Schiitt noch im Jahre 2008 der Einsatz von Web 2.0 Applikationen
rar, da sich die Verantwortlichen selber nicht ber die Maoglichkeiten dieser
Anwendungen im Klaren waren (SCHUTT. 2008.). In der Fachliteratur zeigte man sich
2008 schon etwas zuversichtlicher. So weist Huber darauf hin, dass es einer Motivation
der Mitarbeiterinnen bzw. eines Impulses bedarf, damit diese beginnen z.B. Wikis zu
verwenden. So gibt die Autorin beispielsweise den Tipp, dass man mit Kleineren
Projekten beginnen sollte, damit der Umgang gelbt wird (HUBER. 2008). Im Hinblick
auf den Einsatz von Wikis in Unternehmen halten Ebersbach et al. fest, dass nach einem
anfanglichen Hype und ersten Gehversuchen mit diesem Tool, mittlerweile auch
Mitarbeiterinnen offen mit dieser neuen kollaborativen Arbeitsform umgehen und diese
akzeptieren. Es ist also zu erwarten das Firmen in Zukunft haufiger auf diese Applikation
zuriickgreifen (EBERSBACH. 2008. 245).

So kann durch SWA die vertikale Kommunikation zwischen Leitungsebene und
Belegschaft durch die flachen Hierarchien verkirzt werden. Das betrifft in der
Darstellung von Ebersbach et al. sowohl die Bottom-Up als auch die Top-Down
Kommunikation wie sie im Kapitel ,,Interne Kommunikation* dargestellt wurden. Auch
fir operative Aufgaben werden SWA verwendet, was wiederum der horizontalen
Kommunikation bei Mast bzw. der Prozesskommunikation bei Szyszka entspricht.
Ebersbach et al. schildern auch, dass sich SWA besonders bei Umbriichen oder in
Krisenzeiten als praktisch erweisen. Dies betrifft in der
kommunikationswissenschaftlichen Fachsprache also den Spezialfall des ,,Change
Management* und der ,,Change Kommunikation®, die also durch SWA unterstiitzt

werden konnen. Der unmittelbare Nutzen der Applikation fur das Unternehmen steht
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dabei immer Vordergrund. Besonderheit des wirtschaftlichen Umfeldes ist es, dass die
Unternehmensziele fokussiert werden und ,,quasi 6ffentliche Kritik und ein zu offener
Diskurs ungern gesehen bzw. gelesen wird. Ganz nach McLuhans ,,the medium is the
message* (vgl. Kapitel 4.6.2. Symbolische Bedeutung der Medienwahl) scheuen manche
Organisationen vor einer tatsachlich offenen Kommunikationskultur, wie sie durch SWA
unterstiitzt werden konnte, zurtick. Allzu oft steht diese im Widerspruch zur zumeist
autoritar—hierarchischen Betriebsverfassung. ,,.Dieser Widerspruch wird sich nie ganz
auflosen. Nur eine Ausweitung des demokratischen Ordnungsprinzips auf das
Businessumfeld wiirde das Konfliktpotenzial reduzieren. Bis dahin werden in der Sphére
der Wirtschaft vor allem die Nutzung der arbeitspraktischen Eigenschaften des Social
Webs im Vordergrund stehen und seine kritisch-dialogischen Potenziale eingeschrénkt
bleiben.” (EBERSBACH. 2008. 212).

Eine weitere Zukunftsaussicht ist auch die zunehmende Verlagerung auf mobile Gerate
wie Handys. So kann orts- und zeitunabhéngig das Internet genutzt werden, um etwa zu
bloggen, zu posten oder Bilder online stellen zu kdnnen (EBERSBACH. 2008. 246). Dies
kann sowohl fur Unternehmen als auch fiir Vereine und Freizeitaktivitdten von Vorteil
sein, da man Kontakte schneller zwischendurch pflegen kann. Beispielsweise in der

Mittagspause oder in einem 6ffentlichen Verkehrsmittel sitzend.

5.2 Komponenten eines Wikis

Ebersbach et al. beschreiben folgende sieben Komponenten, die ein Wiki, dessen Aufbau
meist Ubersichtlich und einfach gestaltet ist, tiblicherweise bietet. ,,Herzkomponente*
stellt der Bearbeitungsmodus dar. Uber einen ,,Edit“ Button gelangt man zu einem
Formular, in dem man meist in einem Wiki-eigenen Code (nicht HTML) Inhalte
formatieren und strukturieren kann. Diese Wikicodes sind meist relativ selbsterklérend
und mit ein bisschen Ubung auch gut verwendbar. Eine weitere Komponente von Wikis
ist die interne Verlinkung von Seiten. So kann beispielsweise in einem Text von einem
Kuchenrezept das Wort Weizenmehl verwendet werden und zu diesem Wort kann dann
ein eigener Wiki—Eintrag erstellt werden. Auch diese Verlinkung basiert je nach Wiki-
Software auf unterschiedlichen Codes. Wichtige Funktion ist auch die History, welche
auch weiter vorne schon angesprochen wurde. Uber diese quasi ,,Subseite” eines
Eintrages kann die ganze ,,Entstehungsgeschichte® eines Artikels nachvollzogen werden.

So kann Uber diese Historyseite auch eine alte Artikelversion wieder hergestellt werden
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und dient somit auch dem Schutz bei Edit-Wars, oder wenn Besucherinnen mutwillig die
Seite zerstoren wollen (EBERSBACH. 2008. 44f). Neben diesen drei Basisfunktionen
finden sich auch noch vier weitere typische Komponenten: Recent Changes (ist ein
automatisch generierter Uberblick Uber eine ausgewahlte Anzahl von Artikeln, die vor
kurzem verandert wurden), Sand — Box (dient EinsteigerInnen als ,,Spielwiese®, sie
konnen sich auf dieser Seite mit dem Wiki vertraut machen und probieren),
Suchfunktion  (Volltext, und/oder Titelsuche von Begriffen) und eine
Nutzerverwaltung. Letztere widerspricht zwar der urspringlichen Wiki-Idee alle
Menschen mit einzubeziehen, hat sich aber fur interne Wikis, bzw. Wikis, die in einem
Intranet verwendet werden etabliert (ebd.). Auch Wikis sind wie Blogs nicht nur auf
webbasierte textuelle Dokumentation beschrankt sondern koénnen auch mit Videos,
Audiodateien und Worddokumenten gefillt werden. Mit einem RSS Feed kann man auch

am Laufenden bleiben, wenn Erganzungen gemacht werden (PARKS. 2009. 63ff).

5.3 Anwendungsmadglichkeiten

Wikis zeigen sich in ihrer Anwendung besonders effektiv fur kollaborative Arbeiten von

Menschen, die zeitlich und raumlich getrennt sind und Information und Wissen'® teilen

wollen. Als Beispiele nennt Clampitt das Weiterentwickeln und Uberarbeiten von Plénen,

Ideen und Vorschlagen und bleibt mit dieser Aussage eher oberflachlich (CLAMPITT.

2010. 115). Ebersbach et al. betonen, dass Wikis sehr vielféltig eingesetzt werden

kdnnen:

e Brainstorming: Ideen konnen gesammelt, geordnet, kommentiert und erweitert
werden.

e Wissensbasis: Mit Hilfe von Wiki—Software werden haufig FAQ Seiten, Glossare
und Problemldsungsseiten erstellt. Damit ersparen sich Userlnnen das mihsame
Durchforsten von Foren. Aullerdem kann der/die Autorin fehlende Informationen
sofort und einfach ergénzen.

e Dokumentation: So kénnen verschiedenste VVorgange dokumentiert und tber interne
Verlinkungen einfach erweitert werden. Inhalte eines Handbuchs etwa konnen von
den Userlnnen auf dem aktuellen Stand gehalten werden.

e Projektmanagement: MitarbeiterInnen eines Projektes kdnnen so alle Informationen

fur ein Treffen schon im Vorfeld Uber ein Wiki erarbeiten und bindeln und sich

3 1m Original verwendet der Autor an dieser Stelle den Begriff , knowledge* welcher als Fachwissen,
Wissen, aber auch als Kenntnis, Erkenntnis und Selbsterkenntnis (ibersetzt werden kann.
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somit miuhsame E-Mail Kommunikation ersparen. Die setzt allerdings auch ein
aktives Holen der Information vom Wiki voraus.
e E-Learning: das gemeinsame Erarbeiten von Inhalten wird so schon in der

Schule/Universitat erlernt.

5.4 Der Wiki—-Effekt

Ebersbach et al. sprechen angesichts der Kooperation und dem Entstehen von

kollaborativen Arbeitsweisen durch die Arbeit mit einem Wiki von einem ,,Wiki—Effekt®.

Durch den Einsatz von Wiki-Software kann sich ein selbsttragender Gruppenprozess mit

hoher Selbstmobilisation der NutzerInnen bilden. Dies kann zwar auch fiir andere Formen

von SWA gelten, der Unterschiede liegt fur Ebersbach et al. jedoch im Gegenstand und in
den Arbeitsweisen, die typischerweise mit Wiki-Software verbunden sind. Diese

Arbeitsweisen sind:

e Kollaboratives Schreiben: Fur die Autorinnen stellt dies eine grol3e Herausforderung
dar, da sie zeitversetzt einen Text gemeinsam verfassen und so nicht nur die eigenen
Ideen sondern auch Ideen und Aussagen der anderen Editorlnnen mitverarbeiten
mussen.

o Offentliches Schreiben: Ein Wiki bietet allen die Moglichkeit, ihre Aussagen auch zu
veroOffentlichen und 6ffentlicher Kritik auszusetzen.

e Autorinnen-Leserinnen-Interaktion: Da Artikel immer veréndert werden kdnnen,
entsteht ein flieBender Rollenwechsel zwischen LeserIn und Autorin. Einmal verfasste
Text konnen in kirzester Zeit von anderen weiterverarbeitet werden. Daraus ergibt
sich eine permanente Spannungssituation.

e Mitgliedschaft in einer Online-Community: Aufgrund des Feedbacks, den
inhaltlichen Beitrdgen oder dem technischen Support wird der/die Userln auch zu
einem Mitglied einer Community.

e Einarbeiten in das System: Das ist durch die einfache Anwendung der Software
meist sehr simpel und die Ergebnisse der eigenen Arbeit werden schnell sichtbar. Das
motiviert wiederum zu weiteren Eintragen bzw. Aktivitéaten.

e Herstellung eines Arbeitsklimas: Um Menschen fiir die Mitarbeit an einem Wiki zu
motivieren, bedarf es einer attraktiven und toleranten Atmosphére. Im Sinne der
jeweiligen Wikiquette wird also jede/r in die Community aufgenommen.

Grundsétzlich sprechen Ebersbach et al. davon, dass es in Wiki—Projekten einer
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Kommunikationskultur ~ bedarf, die gegenseitigen Respekt und Integration
widerspriichlicher Meinungen sowie Kritikfahigkeit ermdéglichen.

¢ Identifikation: Ein Wiki-Projekt erfordert einen sehr hohen Zeit- und Arbeitsaufwand
von Seiten der Mitglieder. Ebersbach et al. sind daher der Meinung, dass die
Identifikation weit intensiver ausfallen kann, als bei anderen SWA. (vgl.
EBERSBACH. 2008. 47ff)

5.5 Nachteile im Einsatz von Wiki Software

Wie jedes Medium haben auch Wikis nicht nur Vorteile. Wie schon weiter vorne erwéhnt
wurde, stellen etwa Edit-Wars und Vandalismus Gefahren dar. So gibt es
beispielsweise in Wikipedia auch immer wieder Menschen, die Teile von Seiten einfach
I6schen, oder Interessengruppen, die versuchen einen Beitrag zu ihren Gunsten zu
beeinflussen. Fir Wikis, die in einem Intranet verwendet werden, ist Vandalismus jedoch
selten, da sich die Editorinnen meist auch persénlich kennen.

Um ein Wiki in Gang zu bringen, bedarf es auch einer Kerngruppe, die das Projekt als
Teil ihrer normalen Arbeit betrachtet und auch immer wieder Inhalte erarbeitet. Ein/e
ModeratorIin kann hier Interesselosigkeit und mangelnder Motivation vorbeugen,
Menschen motivieren und Hilfestellung leisten. Interesselosigkeit kommt aber auch bei
jenen zum Tragen, die Eintrdge in das Wiki delegieren und es selbst nicht aktiv
mitgestalten. Forschungen beziiglich des Einsatzes von Wikis in Unternehmen haben
gezeigt, dass es auch bei Wikis ein aktives Management braucht, damit die
Mitarbeiterinnen den Umgang damit lernen (LEITL. 2008).

Ein weiterer Aspekt ist die Qualitat und das ewige Betastadium der Artikel. Jede/r
LeserIn eines Artikels muss auch immer kritisch priifen ob die Inhalte eines Artikels Sinn
machen und richtig sind. Mit diesem Bewusstsein kann ein Wiki Eintrag ,,nur® eine
Quelle zur Erstinformation sein.

Je groRer ein Wiki—Projekt umso mehr Fingerspitzengefiihl bedarf es auch bei
bestimmten gesellschaftspolitischen Eintragen. Um mdoglichst alle Sichtweisen zu
integrieren kommt es somit zu einem Zwang zu Neutralitdt und Mittelmal3. Haufig
wird auch kritisch diskutiert, wer die Urheberrechte und die Autorinnenschaft fir die
jeweiligen Artikel innehat. Was aber zumeist Uber eine Lizenz (GNU Free
Documentation Licence) geldst wird. Das bedeutet, dass man die Texte kopieren und frei
verwenden darf, solange man auf den Ursprungstext verweist. (EBERSBACH. 2008.
51ff)
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AbschlieBend sollen hier noch ein paar Eckpunkte aufgezahlt werden, die es zu beachten

gilt um ein kollaboratives Arbeiten mit Wiki Software zu ermdglichen:

o Spielerisch Neues erschaffen: es ist wichtig eine entspannte, kreative Atmosphére zu
schaffen, um Ideen zu entwickeln.

o flache Hierarchien: die Verantwortung ber ein Projekt wird aufgeteilt, so hat jede/r
ein bisschen mehr Verantwortung zu tragen. Es sollte aber auch verdeutlicht werden,
dass somit auch allen mehr Rechte zukommen.

e Veranderungsdruck: der Wille an einem Thema zu arbeiten, von dem man selbst
betroffen ist steigert das Engagement fur die Sache und wird so zum intrinsischen
Motor zur Gestaltung von Veranderungen.

e komplexes Thema: stellt eine intellektuelle Herausforderung dar und kann die
GroRgruppendynamik fordern.

o offener Zugang: die Freiwilligkeit und der offene Zugang sind zwei der wichtigsten
Faktoren fur einen Selbstorganisationsprozess. Die Diskussion verldsst den
,»Spezialistenkreis® und schafft somit Transparenz und Motivation im Team.

¢ Unterschiedlichkeit der Teilnehmerlnnen: verschiedene Erfahrungshintergriinde der
Teilnehmerinnen sollen den kreativen Prozess bereichern. Jede/r Editorin bekommt
einen Expertenstatus.

e moglichst freie Zeiteinteilung: ,,Die Arbeit beginnt, wenn die Zeit reif dafir ist, und
endet, wenn sie fertig ist.“ (EBERSBACH. 2008. 187)

o selbstbestimmtes Arbeiten (ebd. 187f).

Ebersbach et al. weisen auch noch darauf hin, dass es bei besonders hoher Editorinnen—
Fluktuation sinnvoll ist eine Wikiquette auch schriftlich festzuhalten. Sie sollte aber auch
von den Mitgliedern verdnderbar sein (ebd. 188). Wichtig ist es, diese
organisationsinterne Wikiquette auch zu leben bzw. die Organisationsmitglieder darauf
einzuschulen. Zu Beginn kann es auch notwendig sein, dass die Organisationsleitung
moderierend in die Strukturierung eingreift, was wiederum mit VVorsicht geschehen muss,
um nicht autoritar zu wirken (PARKS. 2009. 65ff). Besonders fur neue Mitglieder kann
ein Wiki ein besonders hilfreiches Instrument sein, um sich mdglichst rasch in den

Organisationsstrukturen zurechtzufinden (ebd.).
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6 Das Konzept des Transparenzerlebens

Entwickelt und konstruiert wurde dieses Konzept Anfang der 1990er von Karg in dessen
Dissertation mit dem Titel ,,Transparenz von Organisationen aus der Sicht ihrer
Mitglieder”. Wie Winterstein unter Riickgriff auf Karg beschreibt, wird unter dem
Konzept des Transparenzerlebens die von Mitarbeiterinnen erlebte Verfligbarkeit von
arbeits- und organisationsspezifischen Informationen verstanden, die wiederum die
Organisation und die Vorgange innerhalb der Organisation fiir das Individuum subjektiv
durchschaubar machen. In dieser Formulierung findet sich der Hinweis auf die
Eingrenzung auf den Lebensbereich, Arbeitstatigkeit und Organisation. Wichtig
beziglich der Forschungspraxis ist, dass es um das subjektive Erleben der Personen geht
(WINTERSTEIN. 1998. 95). Auch der Aspekt der Durchschaubarkeit ist ein hochst
individueller, da es rein erkenntnisphilosophisch betrachtet nicht die eine Wahrheit gibt,
und somit Durchschaubarkeit als ein individuelles subjektives Konstrukt betrachtet
werden muss (ebd.). Der Autor flgt noch hinzu, dass jede/r Mitarbeiterin ein
individuelles Maximum an wahrnehmbarer und verarbeitbarer Information hat
(WINTERSTEIN. 1998. 96). Fur das Erleben wvon Transparenz innerhalb einer
Organisation ist also der als notwendig empfundene Umfang an Information
ausschlaggebend (HOLZMANN. 2006. 44). Das Erleben von Transparenz ergibt sich aus
einer ,,gefiihlten* Diskrepanz zwischen einem gewiinschten Soll-Zustand von Information
und dem erlebten Ist-Zustand von Information. Das Modell des ,,Transparenzerlebens*
gibt Auskunft darliber wie sehr sich diese zwei unterschiedlichen subjektiven Zusténde
annahern oder unterscheiden. Das Konzept ist also ein relationales Konzept, denn das
Erleben von Transparenz hangt vom Verhaltnis dieser beiden Zustande ab. Der Soll-
Zustand ist individuell unterschiedlich und immer ein hypothetischer. Es geht um den
Informationsbedarf einer Person. Und wie der Begriff Soll-Zustand impliziert, ist dieser
Zustand das Optimum an Information, die fur diese Person zur Verfligung gestellt werden
kann. Das Individuum erwartet von Seiten der Organisationsleitung dieses subjektive
Optimum. Es wird sozusagen (unbewusst) als ,,Messlatte” verwendet. Liegt der ,,Ist—
Zustand®“ von Information unter dem Sollzustand, dann wird dies als Intransparenz
empfunden. Liegt er gleich hoch oder hoher, dann wird interne Kommunikation als

transparent erlebt (ebd.).
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Abbildung 5: Transparenz als Vergleich zweier subjektiver Zustande (Quelle. HOLZMANN. 2006. 45)

Sind einem Menschen konkrete Informationsliicken bewusst, so kann man von einer
Abweichung vom Soll-Wert ausgehen. ,,Ursachen fiir ein solches spezifisches
Informationsdefizit konnen ein gerade aktuelles arbeitsbezogenes Problem, eine
komplexe oder mehrdeutige Fragestellung, aber auch eine Unsicherheit hinsichtlich der
eigenen Erwartungen, des eigenen Verhaltens im sozialen Umfeld oder der Deutung des
Verhaltens von anderen Organisationsmitgliedern sein. (WINTERSTEIN. 1998. 97)
Sind keine aktuellen Informationsdefizite bekannt und hat die Person auch keine
konkreten Vorstellungen, wie bzw. welche Information gewinscht ist, so wird die
Diskrepanz zwischen Soll und Ist Wert nicht so groR sein und die Kommunikation als
transparent erlebt. ,, Transparenz besteht also, wenn die verfugbare Information dem

Informationsbedarf entspricht.” (ebd.).

6.1 Voraussetzungen flr Transparenzerleben

Damit es zu einem Transparenzerleben seitens der Mitarbeiterinnen kommt bedarf es
einiger Bedingungen. ,.Der Informationsbedarf, die Informationsaufnahmebereitschaft
und —kapazitat der Empfanger bezieht sich also immer auf einen bestimmten Zeitpunkt.*
(WINTERSTEIN. 1998. 99). Als operationalisierbare Kriterien von Transparenz nennt
Winterstein drei Aspekte:

,»die Menge der erhaltenen Informationen,
das Gefiihl von Informiertheit bzw. Uberblick und
der Zeitpunkt der Information.* (ebd.)

In Anlehnung an Wintersteins weitere Ausflihrungen und die Diplomarbeit von
Holzmann, die Wintersteins und Kargs Gedanken aufgreift, werden hier noch die

Verfugbarkeit der Information und das Informationsverhalten hinzugeftigt und erldutert.
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Informationsangebot in der Organisation

»Das Informationsangebot einer Organisation umfasst alle vorhandenen Informationen,
ohne Rucksicht auf deren Richtigkeit, Art der Entstehung, Transparenz-Relevanz und
dergleichen. Laut Karg gehort somit auch das Zwinkern eines Mitglieds, das Aufleuchten
eines Alarmlichts oder statistisches Zahlenmaterial zum Informationsangebot*
(HOLZMANN. 2006. 46f). In betriebswirtschaftlicher Literatur versteht man unter dem
Informationsbedarf h&ufig jene (Menge an) Information, die es braucht um eine
Situation/ein Problem l6sen zu kénnen. Doch diese Menge, die es zur Erfullung einer
Tatigkeit braucht, lasst sich nur bei stark vorstrukturierten Aufgaben vorherbestimmen. Je
komplexer eine Tatigkeit wird umso mehr unvorhergesehene Informationslicken
entstenen im Laufe der Problemlésung und umso mehr individuelle Information wird
bendtigt (WINTERSTEIN. 1998. 98). Es kann im Bezug auf Transparenzerleben
auftreten, dass zu wenig Information bereitgestellt wird. Einen ,,information overload*
missen Kommunikatorinnen allerdings nicht befurchten (ebd. 215). Werden
Informationserwartungen der Mitarbeiterinnen nicht erfillt, so werden diese selber aktiv
und holen sich die Informationen bei VVorgesetzten. Fehlende formelle Information fiihrt
laut Winterstein also zu hoherer Eigenaktivitdat der Mitarbeiterinnen. Die gefihlte
Transparenz  und das Informationsklima hangen somit laut Wintersteins
Studienergebnissen nicht von der Eigeninitiative sondern viel mehr von den vorhandenen
formellen Informationsmalinahmen der Organisation ab (WINTERSTEIN. 1998. 217f).
,,Die Uberragende Rolle des Informationsklimas in der Mitarbeiterinformation ist das
auffallendste Ergebnis dieser Studie.* (ebd. 217).

Informationszeitpunkt
Das Informationsbedirfnis einer Person lasst sich immer nur fur einen bestimmten
Zeitpunkt feststellen. Erhalt man Informationen héaufig zu spét, wird sich das negativ auf

die erlebte Transparenz auswirken.

Gefiihl der Informiertheit/Uberblick

Um die richtige Menge an Information zur Verfligung stellen zu kénnen, muss das Gefihl
der Informiertheit herausgefunden werden, aber auch nach einem allgemeinen Uberblick
(Uber die Zusammenhange) gefragt werden. So kann die Kenntnis iiber die ,.erlebte

Transparenz®“ in der Organisation wichtige Anhaltspunkte fiir die Gestaltung der
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organisationsinternen Informationspolitik liefern (vgl. HOLZMANN. 2006. 54). Dies

waére in Anlehnung an Szyszkas Modell der Aufgabenbereich von interner PR.

Verfugbarkeit von Information

Winterstein unterscheidet zwischen unmittelbarer und mittelbarer Verfligbarkeit von
Information. Unter unmittelbar verfligbarer Information versteht er jene, die mental im
Kopf der jeweiligen Person abgespeichert und abrufbar sind. Diese wurden zuvor
aufgenommen und verarbeitet. In diesem Zusammenhang geht Winterstein auch auf
Lerneffekte verschiedener Medien ein. Mittelbare Verfligbarkeit bezieht sich auf
Informationen, die extern vorhanden sind. Dabei weill der Mensch nicht unbedingt
welche Information er/sie benétigt, weild aber wo und wie die Information zu bekommen
ist. Mittelbar verfligbare Information macht jedoch eine nach aulen gerichtete Aktivitat
des Menschen erforderlich. In diesem Zusammenhang spricht Winterstein davon, dass
eine Information als subjektiv zuganglich erlebt wird. Diese Zugénglichkeit, die durch
das Informationsklima eines Unternehmens beeinflusst ist, kann auch als ein
Bestimmungsfaktor des Transparenzerlebens herangezogen werden (WINTERSTEIN.
1998. 101)

Informations- und Kommunikationsverhalten der Mitarbeiterinnen

,Betrachtet man Transparenz als individuelles Bediirfnis eines Organisationsmitgliedes,
wird eine ungeniigend erlebte Transparenz handlungsmotivierend sein.” (ebd. 101). Somit
geht Winterstein davon aus, dass Mitarbeiterinnen dahin streben Soll- und Ist-Wert
aneinander anzugleichen, womit es zu einer aktiven Informationssuche kommen misste.
Er nennt dafurr drei Methoden der Informationsgewinnung: beobachten, fragen oder lesen.
Nicht jede dieser Methoden eignet sich fir jeden Informationsbedarf, wie auch
Winterstein ausfiihrt, wird man durch beobachten kaum oder nur wenig uber
Weiterbildungsmdglichkeiten oder Aktivitaten anderer Abteilungen herausfinden. Dazu
braucht es aktives Informationsverhalten. Im  weitesten  Sinne  umfasst
Informationsverhalten jedes Tun und Lassen in Bezug auf Information, also Suche,
Aufnahme, Verarbeitung und Weitergabe. Winterstein unterscheidet zwischen
Informationsaktivitaten, die von der Organisation ausgehen, bei denen Mitarbeiterinnen
keine Initiative ergreifen mussen, auf der einen Seite, und Informationsaktivitaten, die
von MitarbeiterInnen ausgehen, auf der anderen Seite. Dabei wird Mitarbeiterinnen im

Rollengefiige von Organisationen meist die Funktion von ,,InformationsempfangerInnen
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zugesprochen, oft wird aber auch Eigenengagement vorgesehen und erwiinscht.
Besonders bei den elektronischen Medien entsteht eine Holschuld von Information durch
die Mitarbeiterlnnen (Vgl. Kapitel ,Elektronische Kommunikation). Wihrend
Winterstein noch davon spricht, dass dies nicht kontrolliert oder sanktioniert wird (Vgl.
WINTERSTEIN. 1998. 103; HOLZMANN. 2006. 52), schlagen Expertinnen im
Zusammenhang mit dem Kommunikationsmedium ,,Blog* beispielsweise vor, ein
Anreizsystem einzurichten, um die Mitarbeiterinnen zum Schreiben zu motivieren.
Wallon und Warth beziehen sich dabei auf das Projekt ,,Blog 100 von Siemens, bei dem
in einer 100-tdgigen Testphase Blogs im Intranet eingefiihrt und ausprobiert wurden®*.
Um ein Projekt wie dieses am Laufen zu halten, ben6tigt es vor allem aktive Userlnnen.
Um die Motivation der Mitarbeiterinnen zu gewadhrleisten, nennt PR Berater Eck
verschiedene Anreize. So konne man zum Beispiel einen ,,Blog des Monats* oder den/die
aktivsten Bloggerinnen kiren bzw. eine besondere Anerkennung zukommen lassen.
Vorteile fir die Karriere aus dem Bloggen zu ziehen, wére in Ecks Augen der Idealfall
(WALLON/WARTH. 2007. 75).

Bezogen auf die aktive Informationssuche halt Winterstein fest, dass dieser auch immer
eine Kosten-Nutzen-Uberlegung zu Grunde liegt. Wiegt sich der Nutzen einer
Information nicht mit dem zu bewaltigenden Aufwand auf, wird die Person die Nachfrage
unterlassen (WINTERSTEIN. 1998. 105). Dieser Kosten-Nutzen-Analyse basiert auf drei
Merkmalen aus dem Konzept des Informationsklimas: den situativen Bedingungen, den

sozialen Normen des Interaktionssystems und dem Verhalten der Fuhrungskrafte.

Den Begriff der Aufmerksamkeit erklart Winterstein als ein Konstrukt, das die
Bereitschaft eines Individuums ausdruckt, die Reize seiner Umwelt zu erfassen.
Wahrnehmung beschreibt er ,,als aktive und zielgerichtete Konstruktion eines Bildes der
Umwelt“ (WINTERSTEIN. 1998. 108). Sdmtliche Bedeutungen und Interpretationen der
organisatorischen Realitat entstehen nach dieser Definition von Wahrnehmung in einem
sozialen Interpretations- und Interaktionsprozess. Der Wirkungsmechanismus von
Kommunikation verlduft demnach zirkuldr, da Kommunikation die erlebte Realitét
standig (re)produziert (ebd.). Ob und wie Informationen wahrgenommen werden, hangt
einerseits von der Gestaltung der InformationsmaRnahmen und andererseits vom sozialen

bzw. ,.klimatischen® Umfeld ab (ebd. 110). Auch die Relevanz der Information spielt im

14 Nahere Informationen zu dem Projekt und zum Thema CEO-Blogs finden sich unter der zitierten
Literatur, in einschldgiger Fachliteratur und auch im Internet.
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Zusammenhang mit der Aufmerksamkeit eine wesentliche Rolle. Dabei ist es oft
notwendig, dass den Mitarbeiterlnnen durch Fihrungskréfte die Relevanz einer
bestimmten Information n&her gebracht wird. Winterstein nennt als Beispiel die
Erklarung wirtschaftlicher Daten, die sich auf die Geschaftsentwicklung auswirken und

somit auch das strategische Verhalten eines Unternehmens verandern (ebd. 111).

6.2 Konsequenzen von Intransparenz

Wie Karg ausfiihrt handelt es sich bei der Transparenz um ein Bedurfnis, das die
Mitarbeiterinnen entwickeln und das gestillt werden will. Bleibt dies aus kommt es neben
unangenehmen wirtschaftlichen Folgen auch zu psychischen Folgen bei den
Mitarbeiterinnen. Hat eine Person Uber langere Zeit hinweg das Gefiihl nicht auf seine
Bedurfnisse nach Information einwirken zu konnen, entstent das Geflihl der
Machtlosigkeit. Dies wandelt sich bei andauerndem Zustand in Hoffnungslosigkeit und
auBert sich dann durch sinkende Motivation. Tritt dieses Gefuhl und &hnliche Umsténde
in verschiedensten Situationen auf, kann dies auch eine Beeintrachtigung des
Selbstwertgefiihls nach sich ziehen, was wiederum mdglicherweise in Depressionen
endet. Ein weiterer Aspekt kann sein, dass eine mangelhafte Transparenz tber die eigene
Arbeit und die anderen Abteilungen zu einem Gefuhl der Bedeutungslosigkeit der
eigenen Leistung fuhrt. Dies dufRert sich unter anderem durch Passivitat und Depression.
Eine weitere Folge von Intransparenz in einem Organisationsgefuige ist soziale Isolierung.
Intransparenz kann aber auch Stress hervorrufen. Stress muss nicht grundsétzlich negativ
erlebt werden, Transparenz gilt aber laut Karg als Stress reduzierend, da Menschen durch
die Kenntnis der Organisationsabldufe ihre Arbeit besser bewéltigen kénnen. Fehlende
Transparenz kann sich latent auch durch erhéhte Krankheitsbereitschaft, abnehmende
Identifikation und steigende Passivitat bemerkbar machen. Massive Folgen wie schwere
Depressionen, andere psychische Krankheiten oder gar Selbstmord sind jedoch laut Karg
eher selten (allein) durch Intransparenz verursacht (zit. nach HOLZMANN. 2006. 51f).
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6.3 Transparenz in der elektronischen Kommunikation

Wie auch schon in der Darstellung von elektronischer Kommunikation im vorangegangen
Kapitel zeigte, spielt beim Thema der elektronischen Kommunikation die Eigeninitiative
der Mitarbeiterinnen eine wesentliche Rolle. Dies bedeutet einerseits, dass die
Mitarbeiterinnen sowohl in eine Holschuld gebracht werden, im Sinne, dass sie sich
Informationen selber aus dem Intranet oder einem Wiki holen, aber auch in eine
Bringschuld, wenn man Mitarbeiterinnen dazu motiviert bzw. anleitet Blogs oder Wiki—
Eintrdge zu verfassen. Karg war Anfang der 1990er den elektronischen Medien
gegentiber noch eher skeptisch eingestellt. Er hat ihnen zwar groRes Potential zur
Erh6hung der Transparenz zugesprochen, war aber gleichzeitig besorgt, dass sich dadurch
der soziale Kontakt vermindern wirde (HOLZMANN. 2006. 53). Mast sieht die Gefahr
von elektronischer Kommunikation eher darin, dass speziell in der Einflhrungsphase
neuer Medien der Informationsumfang steigt und die Selektionsanforderung zu einer
Uberforderung der Mitarbeiterinnen fiihrt. Auch technische Probleme wie beispielsweise
eine neue Software kdnnen die Freude der Mitarbeiterinnen bremsen und Akzeptanz
elektronischer Kommunikation verhindern. Ausschlaggebend flr die Transparenz ist aber
der Inhalt so wie der richtige Einsatz des Kommunikationsmix im Sinne von

symbolischer Bedeutung von Kommunikation (ebd. 53f).
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7 Motivation

Alle Personen in einer Organisation leisten einen Beitrag zum Erreichen des
Organisationszieles. Dafiir muss intern kommuniziert werden. Wie in der vorangegangen
Kapiteln oft angesprochen kann mit Hilfe von effektiver interner Kommunikation die
Motivation der Menschen aktiviert werden. Motivation kann man dabei weder auf simple
Anreize reduzieren, noch ist es unmdéglich Menschen zu motivieren. Motivation ist ein
komplexer Sammelbegriff fur viele psychische Prozesse und Effekte und keine
naturalistisch und fest umrissene Erlebens- und Verhaltenseinheit (KIRCHLER. 2005.
320. bzw. RHEINBERG. 2004. 16). Rheinberg spricht von der Motivation als
Abstraktion. ,,Genauer bezeichnen wir mit Motivation die aktivierende Ausrichtung des
momentanen Lebensvollzuges auf einen positiv bewerteten Zielzustand. An dieser
Ausrichtung sind unterschiedlichste Prozesse im Verhalten und Erleben beteiligt, (...)*
(RHEINBERG. 2004. 16). Dabei unterscheidet er eine aufsuchende und eine abwehrende
Motivation, die Menschen von verschiedenen Aktivitaten abhalt (ebd. 15). Kirchler geht
auflerdem auf den Begriff der Leistung ein. Erfolgreiche Leistungen entstehen flr ihn aus
einem Zusammenspiel von individuellen Fahigkeiten einer Person, deren Motivation und
Willen und ihren forderlichen situativen Mdglichkeiten. Wesentlich ist dabei auch der
Faktor Zeit, denn Motivation entsteht zeitlich begrenzt immer bezogen auf ein bestimmtes
Ziel (Leistung) fur das sich ein Einsatz und Energieaufwand lohnt (KIRCHLER. 2005.
320). ,.Lohnend“ kann dabei im monetdren Sinne verstanden werden, wie es bei
Erwerbsarbeit Ublich ist. Das Wort Arbeit umfasst aber auch Aktivitaten wie Hausarbeit,
ehrenamtliche Aktivitaten oder Schwarzarbeit (ebd. 20)™°. Kirchler erkennt in den meisten
Definitionen von Motivation drei wesentliche Komponenten: Aktivierung, Richtung und
Ausdauer von einem zielgerichteten Verhalten. Aktivierung (arousal) meint dabei einen
(An-)Trieb bzw. eine Energie, welche Handlungen auslost. ,,Richtung™ (direction)
beschreibt das angestrebte Ziel, welches durch eine personliche Entscheidung ausgewéhlt
und verfolgt wird. Und die Ausdauer eines Verhaltens (maintainance) umfasst all jene
Faktoren, die dazu beitragen, dass ein Ziel bis zu dessen Erreichung verfolgt wird. Soll
Motivation gemessen  werden, verweist Kirchler —auf Introspektion und

Verhaltensbeobachtung. Zur Introspektion z&hlt er die Selbstbeobachtung und auch die

15 Auf eine Differenzierung zwischen Erwerbsarbeit und , Freiwilligenarbeit* wird in einem spéteren
Exkurs noch naher eingegangen.
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Protokollierung der eigenen Erlebnisph&nomene. Verhaltensbeobachtung wiederum
findet Gblicherweise als Fremdbeobachtung statt (ebd. 320f).

Motivation soll aus psychologischer Sicht also zu héheren Leistungen und Zufriedenheit
beitragen. Erhohte Zufriedenheit bedeutet zwar nicht zwangslaufig hohere Leistung, kann
die Leistung aber sehr wohl positiv beeinflussen (NERDINGER. In: SCHULER. 2006.
387). Arbeitszufriedenheit spielt auch im Zusammenhang mit dem Involvement einer
Person und dem Commitment zu einer Organisation eine wesentliche Rolle. Wéhrend das
Involvement den Bezug, die innere Beteiligung und das Engagement einer Person fur eine
Organisation beschreibt, geht es beim Commitment darum, dass jemand die Werte und
Ziele einer Organisation akzeptiert und internalisiert hat. Damit geht auch einher, dass
er/sie motiviert ist, die Organisationsziele zu erreichen und auch die feste Absicht hat in
der Organisation zu verbleiben (WEINERT. 2004. 178). Im Sinne des Know-How
Verlustes und der Kosten, die eine hohe Mitarbeiterinnenfluktuation verursacht, sind

Organisationen auch um Commitment bemht.

7.1 Intrinsische und extrinsische Motivation

Doch was ist es nun konkret, das Menschen zu bestimmten Handlungen antreibt? Es kann
sich dabei um Gratifikationen handeln, die winken, wenn ein Ziel erreicht wird, wie
beispielsweise eine finanzielle Belohnung, Lob und Anerkennung, Aussichten auf eine
Beforderung oder gar ein Karrieresprung. Der Anreiz muss aber gar nicht so sehr am
Ende der Handlung stehen, sondern kann auch im Erleben der Handlung selbst liegen.
Das Verhalten selbst ist dann also die Gratifikation und treibt zur Wiederholung der
Aktivitat an. Oder aber ein Endprodukt wie beispielsweise ein Bild, ein Musikstlick oder
ein Textstlick motivieren das Agieren. In anderen Worten kann Verhalten also ,,von
auBBen her* — extrinsisch, oder ,,von innen her — intrinsisch, motiviert sein“ (KIRCHLER.
2005. 322). Intrinsisches Verhalten passiert um seiner selbst willen bzw. wegen eng damit
zusammenhangenden Ziel(zustanden). Im Gegensatz dazu ist extrinsisches Verhalten
Mittel zu einem andersartigen Zweck. Eine Person handelt dann extrinsisch motiviert,
wenn die Realisierung des Ziels gratifiziert wird und neben dem eigentlichen Ziel auch
andere gewiinschte Konsequenzen mit sich bringt wie beispielsweise Bezahlung oder Lob
und soziale Anerkennung. Kirchler schildert in Anlehnung an Heckhausen flinf konkrete

Unterschiede zwischen intrinsischer und extrinsischer Motivation:
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e Triebe ohne Triebreduktion: die intrinsische Motivation befriedigt keine korperlichen
Bedurfnisse wie Hunger, Durst oder Schmerzvermeidung sondern betrifft
Bedurfnisse nach Selbstentfaltung und personlichem Wachstum.

o Zweckfreiheit: intrinsisches Handeln geschieht dann, wenn das Endziel einer
Handlung auch das Ziel ist und nicht etwaige Konsequenzen, die das Erreichen des
Ziels mit sich zieht. Als Beispiele nennt Kirchler Spiel, Sport, kinstlerische und
wissenschaftliche Arbeiten, welche meistens intrinsisch motiviert seien.

e Optimalniveau von Aktivation: zu groRe Diskrepanzen zwischen Aktivation und dem
erwarteten Ziel haben negative Effekte auf die intrinsische Motivation.

e Selbstbestimmung: Menschen kdnnen sich selbst fir Handlungen entscheiden und
kontrollieren. Das Gefiihl von eigener Kompetenz und Selbstbestimmung ermdéglicht
intrinsische Motivation.

e Freudiges Aufgehen in der Handlung: eine Person wird durch ihre Handlung weder
unter- noch tberfordert (KIRCHLER. 2005. 322f)

Nun kénnte man annehmen, dass intrinsische und extrinsische Motivation in Verbindung

miteinander eingesetzt die Motivation verdoppeln. Verschiedenste psychologische

Studien und Experimente haben allerdings ergeben, dass extrinsische Motivation die

intrinsische zu vermindern scheint. So verlieren an sich reizvolle Aktivitaten durch

Belohnung (Lob, Kritik) oder Verhaltenszwénge (Terminvorgaben, Kontrolle,...) an

Attraktivitdt (ebd. 325). Im Zusammenhang mit intrinsischer Motivation hat

Csikszentmihalyi in den 1970ern den sogenannten ,,Flow—Effekt” entdeckt.

7.2 Flow-Erlebnisse

Csikszentmihalyi lieB Sportler, Chirurgen, Ténzer und Schachspieler (Gber deren
Tatigkeiten erzahlen und erkannte dabei ein bis dahin nicht beschriebenes Phanomen: den
Flow-Effekt. Dieser Effekt meint das vollige Aufgehen in einer Aufgabe. Ein beliebtes
Beispiel dafir sind Menschen, die am Computer sitzen und erst am schmerzenden
Ricken merken, dass sie bereits stundenlang am Computer aktiv waren, oder auch
Knstler, die in ihrer Arbeit versinken und ihre Umwelt kaum wahrnehmen. Die Tétigkeit
wird dabei zu ihrem eigenen Antrieb. Nach Csikszentmihalyi entsteht das optimale Flow-
Erlebnis wenn eine subjektiv bedeutsame Aktivitat als herausfordernd erlebt wird und
man diese Herausforderung dank der eigenen Fertigkeiten bewdltigen kann. In anderen

Worten geht es um eine optimale Beanspruchung, denn sowohl eine Unterforderung als
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auch eine Uberforderung verhindern einen Flow (KIRCHLER. 2005. 323). Rheinberg
fasst nach Csikszentmihalyi als Komponenten des Flow-Erlebens noch folgende Punkte
zusammen: erstens weill der/die Handelnde aufgrund der Anforderungen und
Ruckmeldungen immer interpretationsfrei welcher Schritt als ndchster zu setzen ist.
Wichtig ist dabei zweitens, dass ein Schritt immer glatt in den nachsten bergeht, so als
folge das Geschehen einer inneren Logik. Aus dieser Eigenart des Effekts rithrt wohl auch
der Name des ,,Flow*. Weiterer Aspekt ist, dass man sich nicht willentlich konzentrieren
muss, sondern dass die Konzentration — vergleichbar wie das Atmen — ganz von selbst
kommt. Und viertens, wie das Beispiel der Beschéftigung am Computer illustriert, ist das
Zeiterleben von Menschen im Flow beeintrachtigt. Stunden vergehen plétzlich so schnell
wie Minuten. Man verschmilzt formlich mit seiner Tatigkeit (RHEINBERG. 2004. 155).
Interessantes Ergebnis fir die Motivationsforschung scheint in diesem Zusammenhang
eine Studie von Aellig, der sich mit dem Erleben von Felskletterern beschéftigt hat. Ein
Ergebnis seiner Untersuchung ergab, dass Flow zwar mit positiver Aktivation einherging,
aber nicht mit Gliicksgefuhlen. Letztere traten erst nach dem Bestehen der gefahrlichen
Herausforderung ein. Ubertragen auf andere (Alltags) Phanomene bedeutet dies, dass in
der Forschung mehr auf positive Aktivierung (wie z.B. ,hellwach®, ,begeistert”, oder
,energiegeladen) geachtet werden sollte statt auf Gliicksgefiihle. ,,Gliick und
Zufriedenheit wéren stattdessen eher ,,postaktionale Feierabendgefiihle”, die anzeigen,

daB zuvor das richtige gemacht wurde.* (ebd. 163).

In der Psychologie existieren auch noch einige andere Motivationstheorien. Dabei werden
immer die verschiedenen Bedurfnisse und Motive fir eine bestimmte Handlung
hinterfragt. Sind es Hunger oder Durst, Schutz vor Gefahren, soziale N&he, Anerkennung,
Macht oder andere Motive, die das Handeln eines Menschen antreiben? Kirchler
unterscheidet Inhaltstheorien und Prozesstheorien. Listen und Kategorisierungen von
Motiven und Bedirfnissen konzentrieren sich auf die inhaltlichen Faktoren und haben
,,Jnhaltstheorien von Motivation* entstehen lassen. Eine der bekanntesten Inhaltstheorien
ist die Bedurfnispyramide nach Maslow. Die Zwei-Faktoren-Theorie nach Herzberg et al.
zahlt ebenfalls zu den Inhaltstheorien (KIRCHLER. 2005. 326), diese zwei Modelle

werden nun skizziert.
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7.3 Stufentheorie nach Maslow

Maslow postulierte Mitte des 20. Jahrhunderts eine Hierarchie von finf menschlichen
Bedurfnisklassen, welche oft in einer Pyramide veranschaulicht werden. Auf den vier
untersten Stufen finden sich Defizitmotive. Auf die erste Stufe stellt Maslow die
physiologischen Grundbedurfnisse (Hunger, Durst, Sexualitat, Schlaf, Schmerzfreiheit,
etc.). Eine Stufe dariiber nennt er Sicherheitsbedirfnisse (Stabilitat, Geborgenheit,
Schutz, Angstfreiheit, etc.). Auf der dritten Stufe findet sich das soziale Bediirfnis nach
Liebe, Freundschaft, Akzeptanz und Zugehorigkeit. Auf der vierten Stufe verortet
Maslow das Bedurfnis nach Wertschatzung (sich selber wertschatzen in Form von
Selbstachtung und Wertschatzung durch andere in Form von Prestige, Status, Einfluss,
Bestatigung und Beachtung). Auf der hochsten Stufe steht schlieflich das
Wachstumsbedurfnis mit der Selbstverwirklichung (persénliches Wachstum, Entfaltung
der eigenen Mdglichkeiten). Diese hodchste Stufe wird auch als Wachstumsmotiv
bezeichnet, weil sie sich nicht auf einen Mangel bezieht, der befriedigt werden will, wie
die vier unteren Stufen. ,Die Aktivierung hoherer Bedirfnisse héngt davon ab, ob
rangniedrigere Bediirfnisse ausreichend befriedigt sind oder nicht.“ (KIRCHLER. 2005.
327). Die Befriedigung der Bedirfnisse kann zumindest voriibergehend zu einer
Sattigung fuhren. So ruft ein Mangel eine Bedurfnisaktivierung hervor und fuhrt die
Befriedigung wieder zu einem Gleichgewicht. Die Selbstentfaltung wird deswegen als
Wachstumsmotiv bezeichnet, weil in Bezug auf Personlichkeitsentwicklung keine
Sattigung entstehen kann. Wenn auch oft zitiert, wird Maslows Theorie immer wieder als
nicht mehr zeitgemé&R kritisiert. Die Schwéchen werden dabei vor allem in der unklaren
Abgrenzbarkeit und Operationalisierbarkeit der Bedurfnisse gesehen, was die Theorie
empirisch schwer prifbar macht. Unterschiedliche Anspriiche bis zur Sattigung eines
Bedurfnisses je nach Individuum machen einen Vergleich schwierig. Aullerdem wird
auch immer wieder die Rangfolge der Bediirfnisse angegriffen, welche in der empirischen
Praxis nicht so eingehalten bzw. aufgefunden wird. Ein wesentlicher Verdienst Maslows
war es allerdings, dass er die Aufmerksamkeit auf die Selbstverwirklichung gelenkt hat
und somit die Maoglichkeit aufzeigt, dass es in der Arbeitswelt auch zu einer

Weiterentwicklung der Personlichkeit kommen kann (ebd. 328.)
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7.4 Zwei-Faktoren-Theorie nach Herzberg, Mausner
und Snyderman

Mausner, Snyderman und Herzberg entwickelten 1959 gemeinsam die sogenannte Zwei-

Faktoren-Theorie der Motivation (motivation-hygiene-theory). Trotz teilweiser

Widerlegung und heftiger Kritik gehort diese Theorie noch immer zu einer der

populdrsten der Arbeitsmotivation. Aufgrund einer Untersuchung von 200 Personen

schlossen die Autorlnnen, dass es zwei wesentliche Faktoren gibt, die sich auf die Arbeit
auswirken:

e Hygienefaktoren (oder auch dissatisfiers, extrinsische Faktoren, Kontextfaktoren
genannt); diese Faktoren l6sen bei Mitarbeiterinnen Unzufriedenheit aus, wenn sie
nicht erfillt werden. Dazu gehoren etwa Bezahlung, Arbeitsplatzsicherheit,
Arbeitsbedingungen, Status, Reglementierung, Verhalten der Fihrungskrafte,
Qualitat der zwischenmenschlichen Beziehungen am Arbeitsplatz, etc.

e Motivatoren (oder auch satisfiers, intrinsische Faktoren oder Kontentfaktoren
genannt); diese Faktoren bewirken die Zufriedenheit der Arbeitnehmerinnen. Sie
beschreiben also Faktoren, die sich in der Arbeit selbst finden bzw. in der
ausfuhrenden Person. Als Beispiels nennt Kirchler Leistung, Anerkennung,
Verantwortung, die Arbeit selbst, Mdoglichkeiten zur Weiterentwicklung, etc.
(KIRCHLER. 2005. 104f)

Herzberg, Mauser und Snyderman revidierten mit ihrer Darstellung die Annahme, dass

Zufriedenheit und Unzufriedenheit die gegensétzlichen Pole einer Dimension seien.

Vielmehr begreifen sie Zufriedenheit und Unzufriedenheit als zwei unabhangige

Kategorien mit den Auspriagungen von ,nicht-zufrieden* bis zu ,,zufrieden* und ,,nicht-

unzufrieden” bis ,,unzufrieden”. So stellen Herzberg et al. fest, dass Hygienefaktoren

zwar zu ,,Nicht-Unzufriedenheit®, nicht aber zwangslaufig zu ,,Zufriedenheit™ flhren.

Von der anderen Seite betrachtet flihren Motivatoren im besten Fall zur Zufriedenheit, bei

Abwesenheit entsteht allerdings maximal eine ,,Nicht-Zufriedenheit* und es kommt nicht

zur ,,Unzufriedenheit“. Vor diesem Hintergrund fordern Herzberg et al. eine

Verbesserung der Hygienefaktoren, und sprechen sich fir eine psychologische

Anreicherung (,,job enrichment) von Tétigkeiten aus, um die Zufriedenheit zu férdern.

An diesem Ansatz wird haufig bemangelt, dass Herzberg et al. den Zusammenhang

zwischen Arbeitszufriedenheit und Leistung nicht empirisch abgesichert haben und dieser

komplexer sei als intuitiv angenommen. Die allgemeine Kritik an der Theorie findet sich
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vor allem darin, dass sowohl Validitit der verwendeten Methode der , Kritischen
Ereignisse” (nach Flanagan, 1954) bezweifelt wird als auch die Reliabilitit wegen teils
willkdrlicher Zuordnung von Faktoren. Da Herzberg et al. nach der Arbeitszufriedenheit
fragten, lasst sich aulerdem nur bedingt auf menschliche Motivation schlieen. In der
Untersuchung fehlte auBerdem die Erhebung nach der generellen Arbeitszufriedenheit
(KIRCHLER. 2005. 105ff).

7.5 ExKkurs: Das ,,Motiv* Ehrenamt

Die Untersuchung des ,,dritten Sektors* stand in den letzten Jahren vermehrt im Fokus
des Interesses. Nebst internationalen Studien gab 2009 das Osterreichische
Bundesministerium flr Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz (BMASK) den ersten
Freiwilligenbericht unter dem Titel ,,Freiwilliges Engagement in Osterreich® heraus.
Eingangs werden dort die Begriffe Freiwilligenarbeit, ehrenamtliche Arbeit, freiwilliges
oder ehrenamtliches Engagement diskutiert und ihre unterschiedlichen Wurzeln
beleuchtet. Im Endeffekt werden diese Begriffe fir folgende Definition von
Freiwilligenarbeit synonym verwendet. Es wird von der Definition im Mikrozensus 2006
ausgegangen, die Ehrenamtlichkeit als ,,eine Arbeitsleistung definiert, die freiwillig (d.h.
ohne gesetzliche Verpflichtung) geleistet wird, der kein monetarer Gegenfluss
gegeniibersteht (die also unbezahlt geleistest wird) und deren Ergebnis Personen
auBerhalb des eigenen Haushalts zuflieBt“ (BMASK. 2009. 6) In diese Definition fallt
sowohl formelle Freiwilligenarbeit, welche im Kontext einer Organisation passiert, als
auch informelle Freiwilligenarbeit wie beispielsweise Nachbarschaftshilfe. Im Sinne einer
auch rechtlich verwendbaren Definition grenzt der Osterreichische Freiwilligenrat seine
Definition von Freiwilligenarbeit ab und bezieht sich lediglich auf formelle
Ehrenamtlichkeit. Im Freiwilligenbericht wird der Begriff ,,Freiwilligenarbeit™ auch noch
bewusst von bezahlter Arbeit, Haus- und Familienarbeit (Krankenpflege,...),
konsumtiven Freizeitaktivitdten (Hobbies,...) und gesetzlich verpflichtenden Formen der
Arbeit (z.B. Birgerinnendienst) abgegrenzt. Mit dem Begriff der ehrenamtlichen Arbeit
soll der produktive Charakter selbiger betont werden. In einigen Bereichen treten aber
auch Grauzonen der Definition auf. So kann man als Mitglied in einem Chor der
personlichen Leidenschaft des Singens nachgehen, oder die Leistung fir das Publikum
bei Benefizveranstaltungen in den Vordergrund stellen. Zusammenfassend stellen die
Autoren des Berichtes fest, dass je nach Absteckung des Begriffs unterschiedlich viele

Ehrenamtliche erhoben werden, was wiederum die Vergleichbarkeit der Studien und auch
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deren Ergebnisse generell beeintrachtig (BMASK. 2009. 4ff). In Osterreich leisteten laut
des Mikrozensus 2006 43,8% der Burgerlnnen ab 15 Jahren formelle oder informelle
Freiwilligenarbeit. 27,9% (fast 2 Millionen Menschen) der Osterreicherlnnen sind dabei
auch in eine formelle Organisation eingebunden (ebd. 51). Eine Hochrechnung im
Freiwilligenbericht geht davon aus, dass formell engagierte Freiwillige durchschnittlich
4,1 Stunden pro Woche fiir ihre ehrenamtliche Tatigkeit aufwenden (ebd. 72). Da bei
ehrenamtlichen Aktivitdten der monetdre Anreiz als extrinsischer Motivator wegféllt,
mussen es also andere Anreize sein, die Menschen zu ehrenamtlicher Aktivitat antreiben.
Als Motive flr das freiwillige Engagement sind die Top 10 der Motive ganz unabhangig
von beruflichen und monetidren Vorteilen angesiedelt. ,,Spa3*“ und anderen helfen,
Menschen treffen bzw. Freunde zu gewinnen ist dabei die oberste Prioritdt der
Engagierten. Wichtig erscheint es aber auch, dass die eigenen Fahigkeiten und Kenntnisse
eingebracht werden kénnen, dass man Erfahrungen teilen kann, fur das Gemeinwohl aktiv
und niitzlich zu sein und allgemein ,,dazuzulernen®. Auf Platz acht nennen die Befragten,
dass es einem helfe aktiv zu bleiben. Neuntens erweitere es die Lebenserfahrung und an
Stelle zehn steht schliel3lich der Hintergedanke, dass man selber Hilfe bekommt, falls
man sie benotigt (ebd. 53). Es finden sich also einige Motive, die Ehrenamtliche zu einer
Mitarbeit bewegen. In dieser Studie wurden auch Argumente erhoben die gegen
Freiwilligenarbeit sprechen. Auf Platz eins nennen zwei Drittel der Befragten, dass sie
durch familiare Angelegenheiten ausgefullt seien. 58 % der Befragten gaben an noch nie
gefragt worden zu sein, sich zu engagieren, 45 % haben noch nie selber dartiber
nachgedacht und fur 45% ist es auBerdem auch zeitlich nicht mit dem Beruf vereinbar
(ebd. 54). Beachten Vereine diese Argumente konnen sie ihren Mitgliedern und
ehrenamtlich Engagierten auch ein Angebot liefern, dass sie motiviert und somit auch zu

einem (langfristigen) Einsatz fiir die Organisation anregt.
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8 Untersuchung

8.1 Zielsetzung und Forschungsfragen

Allzu oft werden die Theoriebildung und die Hypothesenerkundung in einen
vorwissenschaftlichen Bereich gedréngt. Theoriebildung bedarf laut Bortz und Doring
umfassender Vorarbeiten und einem Methodenmix. So erhalt man die notwendigen

Mosaiksteinchen um eine Theorie aufzubauen (BORTZ/DORING. 2006. 355). Trotz

mehrjahriger Forschungstatigkeit braucht es immer noch der Grundlagenforschung und

somit explorativer Forschungstatigkeiten im Bereich der NPO Forschung, wie
beispielsweise das Mai 2005 eingerichtete Forschungsinstitut fir NPO-Management an
der Wirtschaftsuniversitat Wien untermauert'®. In diesem Sinne arbeite ich in dieser

Magisterarbeit Hypothesen generierend. Die am Ende aufgestellten Hypothesen sollen

also einer konkreten empirischen Erhebung entspringen und nicht (lediglich) subjektiven

Eindriicken. Da hier nur ein Setting von einem Wiki in interner Kommunikation

betrachtet wird, handelt es sich also um induktives SchlieRen, in Kombination mit dem

Literaturstudium wurde der Interviewleitfaden deduktiv aus dem aktuellen

Forschungsstand erarbeitet. AbschlieBend wird diskutiert wie weit sich die Ergebnisse aus

den Gespréchen auch auf andere NPOs Ubertragen lassen. Diese Magisterarbeit liefert

also in erster Linie ein weiteres Mosaiksteinchen, das in ein groReres Bild eingefiigt
werden kann. Im Folgenden werden die vier Forschungsfragen noch einmal vorgestellt:

o Inwiefern erfiillt das Wiki von Radio Stimme die zwei Grundfunktionen (soziale und
instrumentelle  Funktion) interner Kommunikation und tragt damit zum
Transparenzerleben bei?

e Inwiefern tragt das Wiki von Radio Stimme zur allgemeinen Motivation bei, fur
Radio Stimme aktiv zu sein?

e Welche Faktoren motivieren/demotivieren die Mitglieder von Radio Stimme, das
interne Wiki zu lesen?

e Welche Faktoren motivieren/demotivieren die Mitglieder von Radio Stimme, im

internen Wiki zu schreiben?

16 Vgl. Abteilung fir Nonprofit Management, Wirtschaftsuniversitat Wien (Hg.) (2008): NPO Forschung
und Lehre an der Wirtschaftsuniversitat Wien. 2007/2008. Téatigkeitsbericht. Auf:
http://www.wu.ac.at/npo/downs/activityreport0708.pdf (11. 6. 2010)
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Diesen Forschungsfragen liegen auch einige Annahmen zu Grunde, die im Vorfeld der
konkreten empirischen Erhebung und Auswertung formuliert wurden. Diese Annahmen
spiegeln sich auch im Kapitel ,,Untersuchung™ wider. Aufgrund meiner personlichen
Erfahrung in diversen Vereinen und auch als ehemaliges Redaktionsmitglied von Radio
Stimme, gehe ich beispielsweise davon aus, dass ein Hauptgrund des Nicht-Nutzens des

RaSt Wiki vor allem Zeitmangel ist.

8.2 Untersuchungsgegenstand

Diese Arbeit untersucht die interne Kommunikation des Redaktionsteams von Radio
Stimme. Im Fokus stehen dabei das interne Wiki und dessen Auswirkungen auf das
Transparenzerleben und die Motivation der einzelnen Redakteurinnen. Im ersten Kapitel
wurde bereits auf die Struktur und das Ziel der Organisation ,,Radio Stimme*
eingegangen und auch das Wiki in seinen technischen Details beschrieben und dessen
Aufbau zum Zeitpunkt der Erhebung im Februar 2010. Das Wiki bietet den
ehrenamtlichen Redakteurinnen die Maoglichkeit unabhéngig von Zeitpunkt, von den
anderen Mitgliedern und vom Ort Informationen, die fiir die Organisation und die Ziele
des Teams wichtig sind, festzuhalten und zu strukturieren. AuBerdem kann auf diesem
Weg auch Information fur neue Mitglieder bereitgestellt und beliebig oft abgerufen
werden, ohne dass ein zusatzlicher Zeitaufwand fiir die ,,alten RedakteurInnen* entsteht.
Das Wiki hat also theoretisch das Potential organisatorische Arbeit zu erleichtern und Zeit
zu sparen und somit die Motivation der Mitglieder fiir die redaktionelle Aufgabe
aufrechtzuerhalten. AuBerdem liefert das Wiki wichtige organisationsbezogene
Informationen und kann somit auch zur Transparenz innerhalb der Redaktion beitragen.
Dies erscheint vor allem fur die Einschulung neuer Redakteurlnnen relevant zu sein.
Hieraus ergibt sich auch schon ein erster Hinweis auf die Auswahl der zu Befragenden.
Lamnek stellt fir die Auswahl von Gesprachspartnerinnen fiir qualitative Interviews fest,
dass ein theoretisches Sample gezogen werden soll, da die Reprasentativitat nicht im
Vordergrund steht (LAMNEK. 2005. 386). Aus der ersten Recherche uber das
Redaktionsteam kann man die Redakteurlnnen grob in drei ,,Blocke* einteilen. Erstens
das ,,.Dach®, welche die Verantwortung iiber das Projekt Radio Stimme gegeniiber dem
Mutterverein ,,Initiative Minderheiten tragen. Diese Personen haben in der Redaktion
neben redaktioneller Mitarbeit auch andere Aufgaben wie beispielsweise die Vertretung
gegentber der Initiative Minderheiten und Koordination der Aufgaben von Radio

Stimme. Als zweiten Block kann man jene Personen bezeichnen, die schon seit einiger
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Zeit (mehr als 1 Jahr) immer wieder aktiv Beitrdge gestalten, moderieren und
Sendungstechnik machen. Diese Personen sind mit den internen Ablaufen und Strukturen
schon vertraut. Fiir diesen zweiten Block nehme ich auch an, dass sie eher das ,, Know—
How* iiber die Abldufe bei RaSt haben, um auch Eintrdge im Wiki zu verfassen. Im
dritten Block befinden sich die ,,neuen Redakteurlnnen, welche erst Erfahrungen im
Gestalten von Beitrdgen usw. sammeln missen und denen noch jegliches Know—How
fehlt. Fur diese Gruppe nehme ich an, dass sie vor allem das Lesen des Wikis in Anspruch
nehmen. Durch das Ausprobieren der Anleitungen aus dem Wiki, hatten diese dann auch
»aktuelle Eindriicke und konnten veraltete oder verbesserungswiirdige Beitrdge im Wiki
erganzen. In der Auswahl der Gesprachspartnerinnen wurde darauf geachtet, dass aus
allen drei Gruppen Personen interviewt werden. Aulerdem wurden die Personen im
Vorfeld gebeten wahrend der Erhebungsphase nicht mit den Kolleginnen uber die

Interviews zu sprechen, um sich nicht gegenseitig zu beeinflussen.

8.3 Theoretische Problemperspektive

Wie bereits angesprochen sollen im Hinblick auf das Wiki in der internen
Kommunikation von Radio Stimme zwei Foki betrachtet werden: 1. das
Transparenzerleben in der internen Kommunikation durch das Wiki und 2. die Motivation
das Wiki zu verwenden bzw. nicht zu verwenden. Im Zuge dessen soll auch die
Motivation, fur Radio Stimme aktiv zu sein, beleuchtet werden. Auch wenn diese beiden
Aspekte im ersten Teil dieser Arbeit schon eingehend beleuchtet wurden, werden hier im
Sinne der Ubersichtlichkeit noch kurz die wichtigsten Aspekte zusammengefasst.

Ad 1.: Mast unterscheidet auf einer analytischen Ebene die instrumentelle und die
soziale Funktion interner Kommunikation. Wéhrend sich erstere auf konkrete
Aufgabenabwicklung bezieht, geht es bei der sozialen Funktion um die Gestaltung der
sozialen Verhaltnisse und des Miteinanders in der Organisation. In der sozialen Funktion
geht es letztlich darum die emotionalen Bedirfnisse der Mitarbeiterinnen zu befriedigen
(MAST. 2002. 245). Szyszka erkléart, dass durch die Vermittlung von nutzenorientiertem
Wissen und vom Sinn von Bedeutungszusammenhéangen soziales Vertrauen innerhalb
einer Organisation bewusst gestirkt werden kann und somit auch eine ,,intern funktionale
Transparenz entsteht (SZYSZKA. 2006. 58). ,, Transparenz ist die erlebte Verfiigbarkeit
eines Mitgliedes eines Unternehmens von arbeits- und organisationsbezogenen
Informationen, die die Organisation und die in ihr stattfindenden Vorgénge subjektiv
durchschaubar machen. (HOLZMANN. 2006. 79). Das Transparenzerleben kann laut
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Karg auf zwei Wegen ermittelt werden: als ganzheitliches Konstrukt oder als
differenziertes Erleben des/der Einzelnen (ebd.). Nach diesem Ansatz lag das
Augenmerk bei den Interviews darauf, das allgemeine Informationsverhalten zu erfassen
um danach auf das Transparenzerleben eingehen zu konnen. Bei der Erhebung wurde
bewusst auf das Konzept von interner Kommunikation von Mast zuriickgegriffen um
diese Arbeit mit den Ergebnissen von Holzmann vergleichbar zu machen.

Ad 2.: Effektive interne Kommunikation kann die Motivation von Menschen stimulieren.
Kirchler arbeitet im Hinblick auf Motivation drei wesentliche Komponenten heraus:
Aktivierung, Richtung und Ausdauer von einem Verhalten. Die Aktivierung beschreibt
die Energie, die Handlungen auslést. Die Richtung meint das angestrebte Ziel, welches
durch eine personliche Entscheidung ausgewéhlt und verfolgt wird. Und die Ausdauer
beschreibt all jene Faktoren, die Menschen stetig bis zum Erreichen ihres Zieles
durchhalten lassen. Motivation &uRert sich sowohl in héheren Leistungen als auch in der
Zufriedenheit. Weinert erldutert, dass die Arbeitszufriedenheit sich aus dem Involvement,
also dem Engagement einer Person in einer Organisation, und dem Commitment zu einer
Organisation zusammensetzt. Commitment duRert sich wiederum im Willen in der
Organisation zu verbleiben (vgl. Kapitel Gber Motivation). Herzberg et al. sprechen von
zwei Faktoren, die die Motivation beeinflussen: erstens die extrinsischen oder auch
Hygienefaktoren genannt und zweitens intrinsische Faktoren oder auch Motivatoren

genannt.

8.4 Konkretes Untersuchungsdesign

8.4.1 Datenerhebung

,Am Beginn der theoretischen Auseinandersetzung mit einem wenig erforschten Thema

stellt sich oft die Frage, welche Aspekte, Facetten oder Komponenten (berhaupt von
Bedeutung sind;* (BORTZ/DORING. 2006. 381.) Um ein Inventar tber die wichtigsten
Elemente zu bekommen, eignen sich demnach laut Bortz und Déring teilstrukturierte
Interviews mit offenen Fragen, auch Gruppenbefragungen werden als mogliche Methode
genannt (BORTZ/DORING. 2006. 381f). Fir diese Forschungsarbeit wurden die
Einzelgesprache deshalb als Forschungsmethode ausgewahlt, da es sich sowohl beim
Transparenzerleben um eine subjektives Konzept handelt, als auch Kirchler fir die
Motivationsforschung betont, dass Introspektion zu tiblichen Erhebungsmethoden gehort
(KIRCHLER. 2005. 320f). Lamnek greift in seiner Beschreibung des problemzentrierten
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Interviews auf Witzel zuriick, der diese Art von Interview als einen Teil von
problemzentrierter Forschungstechnik versteht und es urspriinglich in einem
Methodenmix mit Fallanalyse, Gruppendiskussion usw. angewandt hatte. Nach Lamnek
lasst sich das problemzentrierte Interview auch als Einzelmethode einsetzen. Im
Gegensatz zu anderen qualitativen Interviews geht der/die Forscherln beim
problemzentrierten Interview schon von einem bereits bestehenden wissenschaftlichen
Konzept aus. Methodologisch betrachtet wird hier also deduktives Schlielen (aus der
Theorie) und induktives VVorgehen (aus der empirischen Erkenntnis) verbunden und 16st
somit ein rein induktives VVorgehen ab, wie das beispielsweise beim narrativen Interview
der Fall ist. Wie auch Lamnek fordert, wurde also in dieser Forschungsarbeit das
Untersuchungsfeld im Vorhinein durch Literaturstudium und grober Analyse bzw.
Deskription des Wiki von Radio Stimme, aufbereitet (LAMNEK. 2005. 363f). Diese
Auseinandersetzung mit dem Feld stellt gleichzeitig auch den ersten Teil dieser
Magisterarbeit dar. Aufbauend auf diese Vorarbeiten wurde ein Leitfaden fiir das
problemzentrierte Interview vorbereitet, mit welchem die Redakteurlnnen von Radio
Stimme befragt wurden. Wichtige Inspirationsquelle fir den Leitfaden war auch die
Diplomarbeit von Holzmann, die ebenfalls das Konzept des Transparenzerlebens in der
internen Kommunikation anhand der Universitat Wien untersucht hat (HOLZMANN.
2006. 115f). Die Fragestellung bleibt dabei bewusst offen gehalten, damit die
Bedeutungsstrukturierung nach wie vor in Handen des/der Befragten bleibt. Die
grundlegenden Theorien grenzen lediglich den interessierenden Problembereich ein und
bieten einen erzahlgenerierenden Stimulus (LAMNEK. 2005. 363ff). Als Hilfsmittel
wéhrend der Interviews dienten der Interviewleitfaden und ein Laptop mit dem die
Gesprache aufgezeichnet wurden. Nach jedem Interview wurde auch ein Postskript
angefertigt, welches Informationen tber die Rahmenbedingungen des Interviews enthalt
bzw. auch etwaige informelle Aussagen nach dem Ausschalten der Aufzeichnung und fir
die Auswertung nach Mayring verlangt wird (LAMNEK. 2005. 366f & 390f).

8.4.2 Operationalisierung
Unter dem Punkt ,, Theoretische Problemperspektive* wurde schon der Grundstein fiir die

Operationalisierung gelegt. Die Operationalisierung versucht bestimmte theoretische
Begriffe (Variablen) und Merkmale in konkret beobachtbare Sachverhalte der
Untersuchung zu ,.iibersetzten®. Die einzelnen Variablen wurden mit Buchstaben von A

bis I belegt, welche bei der Analyse und der weiteren Darstellung beibehalten wurden.
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Ad (1) Transparenzerleben: Dieser Teil der Untersuchung lehnt sich, um ein

Vergleichen zu erleichtern, in weiten Teilen an die Untersuchung des
Transparenzerlebens bei Holzmann an. Die zu betrachtenden Variablen sind die (A)
Ermittlung  des  Informationsverhaltens, (B) Ermittlung des allgemeinen
Transparenzerlebens, (C) Ermittlung von bereichsspezifischen Transparenzerleben und
(D) die Erfullung der instrumentellen und sozialen Funktion interner Kommunikation
durch das Wiki (HOLZMANN. 2006. 81f).

Ad (A): Um das Transparenzerleben konkret ermitteln zu kénnen, betont Winterstein,
dass in einem ersten Schritt der Bereich des Informationswesens erfasst und analysiert
werden soll. Das bedeutet, dass man nach der Art und Héaufigkeit der
Informationsmalinahmen fragen soll. AuRerdem soll das Informationsklima in Form von
Zuganglichkeit zu Informationen und auch die Haufigkeit und Intensitat der Nutzung der
Informationsquellen — ergo das Informationsverhalten der Mitarbeiterinnen geklart
werden. Dabei stellen sich dann Fragen wie zum Beispiel auf welche Art und wie oft die
Redakteurlnnen Informationen beziehen und sich selbst aktiv um Informationen
kiimmern mussen. In Bezug auf das Wiki wird ergriindet, ob es das Potential besitzt
andere Formen der internen Kommunikation zu ersetzen oder auf welche Art und Weise
die Redakteurlnnen kommunizieren, wenn im Wiki noch Informationen fehlen.

Ad (B): Karg betont in seiner Darstellung, dass das Transparenzerleben in der Gesamtheit
von relevanten Informationen gemessen werden kann, in dem die allgemeine
Informiertheit Uber die Geschehnisse in der Organisationen ermittelt wird. In einem
zweiten Schritt spricht er davon, dass durch die Abgrenzung von Informationsfeldern,
welche unabhéngig von anderen Bereichen betrachtet werden kénnen, ein so genanntes
ndifferenziertes Erleben von Transparenz® ermittelt werden kann. Beide Messungen
koénnen Ungenauigkeiten hervorrufen, darum empfiehlt es sich beides zu kombinieren.
Bei der Ermittlung der ,,allgemeinen Transparenz® wird konkret nach dem Gefiihl der
allgemeinen Informiertheit gefragt, wie durchschaubar die Abldufe sind und ob das
Informationsangebot ausreichend ist. Im Zuge dieser Erhebung des Ist und Soll — Ausmal}
von Informationen wird auch gefragt, in-wie-weit das Wiki zu dieser allgemeinen
Informiertheit beitragen kann.

Ad (C): Das bereichsspezifische Transparenzerleben bezieht sich hauptsachlich auf die
Informiertheit der befragten Person in ihrem/seinem hauptsachlichen Aktivitatsbereich.
Da bei Radio Stimme im Wiki auch verschiedene rotierende Aufgabenbereiche definiert

sind, bietet sich hier die Mdglichkeit nachzufragen, wie sehr die befragte Person uber
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Aufgabenbereiche informiert ist, die nicht zu ihren ,,normalen* Aktivititen (rotierende
redaktionelle Aufgaben) gehdrt — zum Beispiel Informationen (ber die Aufgaben des
,,Daches* bzw. der ,, Technik*.

Ad (D): Die zwei Funktionen interner Kommunikation nach Mast sind zu unterscheiden
in die instrumentelle und die soziale Funktion. In der Untersuchung geht es darum in-wie-
weit das Wiki diese Funktionen erftillen kann. Erstere lasst sich erfragen in dem man klart
ob das Wiki die bendtigten Informationen fiir den Arbeitsablauf liefern kann. Die soziale
Funktion lasst sich damit erortern inwiefern das Wiki das Miteinander der

Redakteurlnnen beeinflusst bzw. fordern kann.

Ad (2) Motivation: Um die letzten drei Forschungsfragen beantworten zu konnen, sollen

folgende Variablen im Interview beleuchtet werden: (E) die allgemeine Motivation fir
Radio Stimme aktiv zu sein. Um abzutasten wie durch die interne Kommunikation die
Motivation im Allgemeinen und speziell durch das Wiki beeinflusst werden sollen (F) die
Zufriedenheit, also die Erflllung der intrinsischen Faktoren und (G) die Unzufriedenheit
bzw. die Erfillung der Hygienefaktoren (extrinsische Faktoren) abgeklart werden.
Abschliefend wird noch konkret nach den Impulsen gefragt, die (H) veranlassen bzw.
davon abhalten im Wiki zu lesen bzw. (I) im Wiki zu schreiben.

Ad (E): Als Einstiegsfrage in den Themenbereich der Motivation soll geklart werden,
was die RedakteurInnen eigentlich dazu motiviert fir RaSt aktiv zu sein. Wie Kirchler
darstellt kann man dies unterteilen in Aktivierung, Richtung und Ausdauer der
Aktivitaten. Also soll als Impuls hier die Frage dienen, wie die Befragten aktiv geworden
sind und welche Faktoren relevant sind, dass die RedakteurInnen aktiv bleiben.

Ad (F): In der Theorie wird zwischen internen und externen Motivationsfaktoren
unterschieden. Ausgehend von dieser theoretischen Betrachtung nach Herzberg et al.
wirde man das Wiki von RaSt eher den extrinsischen Faktoren zurechnen. Im Sinne der
Offenheit der Befragung, wird aber auch geklért in wie fern das Wiki auf intrinsische
Faktoren einen Einfluss haben kdnnte. Zu diesem Zweck wird geklart, welche Aspekte
die Befragten nennen, wenn es um die Zufriedenheitsfaktoren geht, die Herzberg et al.
schildern. Es wird nach den persénlichen Entwicklungszielen gefragt.

Ad (G): Die Hygienefaktoren (bzw. extrinsischen Motivatoren) enthalten jene Faktoren,
die von auRen auf die Menschen einwirken und so die Motivation beeinflussen. Hierzu
zéhlen Aspekte, wie Arbeitsbedingungen, Bezahlung, Kolleglnnen, usw. Interne

Kommunikation und somit auch das Wiki lassen sich per Definition also den
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Hygienefaktoren zuordnen, die bei Fehlen zu Unzufriedenheit fihren. In diesem Sinne
wird gefragt, was die Redakteurlnnen bendtigen um ihre Arbeit gut erfillen zu kénnen.
Vertiefend wird hier auf die Rolle der internen Kommunikation und des Wiki
eingegangen.

Ad (H): Das Wiki erlaubt den Redakteurlnnen zwei wesentliche Grundfunktionen: darin
zu lesen und zu schreiben. Die Motivation im Wiki zu lesen bzw. nicht zu lesen soll
geklart werden, in dem nach den Grund also dem Ausloser gefragt wird, der die
Redakteurlnnen zu einer Lese—Aktivitét veranlasst.

Ad (1): Auf demselben Weg wie das Lesen erfragt wird, soll geklart werden, welche
Griinde auslésend sind um im Wiki zu schreiben bzw. welche davon abhalten. Es bietet
sich auch an, vertiefend nachzufragen ob schon Eintrdge begonnen aber abgebrochen

wurden, oder andere Eintrége erganzt, und was hier die jeweiligen Grunde daftr waren.

8.4.3 Auswertungsmodell
Fur die Auswertung der Interviews wird die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring

verwendet. Mayring betont, dass Inhaltsanalyse Kommunikation analysiert, die auf
irgendeine Art und Weise fixiert wurde — im Fall dieser Arbeit in Form von Transkripten
der Gespréache. Weitere wichtige Aspekte der qualitativen Inhaltsanalyse sind, dass sie
systematisch und somit auch nach expliziten Regeln ablauft (oder zumindest ablaufen
soll), was auch eine intersubjektive Nachvollziehbarkeit gewéhrleistet. AuRerdem wird
theoriegeleitet vorgegangen, wie dies auch schon im problemzentrierten Interview
gefordert wird. Ziel der qualitativen Inhaltsanalyse ist es Ruckschlisse auf bestimmte
Aspekte der Kommunikation ziehen zu kénnen (MAYRING. 2008. 13). Vor allem die
Entstehung des Kategoriensystems zu Beginn der Auswertung kann als qualitativ
bezeichnet werden, denn in dieser Phase ist die Inhaltsanalyse offen fiir empirisch
begriindete Kategorien, die sich aus dem Datenmaterial ergeben. Lamnek merkt an, dass
die Zergliederung der Einzelfélle in Kategorien weniger qualitativ sei und der Einzelfall
S0 zu einer Sammlung von Merkmalsauspragungen werde (LAMNEK. 2005. 518). Jenes
Kategoriensystem ist das zentrale Instrument der Analyse. Uber die konkrete
Kategorienbildung wurde bisher allerdings wenig geschrieben. Mayring liefert nur jenen
Anhaltspunkt, dass das Kategoriensystem eigentlich auch das Endergebnis der Analyse
darstellt (MAYRING. 2008. 43f). Er hat fir die Auswertung des Materials ein
Ablaufmodell in neun Schritten erarbeitet:
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Festlegung des Materials

Analyse der Entstehungssituation

Formale Charakterisierung des Materials

Richtung der Analyse

Theoriegeleitete Differenzierung der Fragestellung
Bestimmung der Analysetechnik

Definition der Analyseeinheit
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Analyse des Materials

9. Interpretation
Mayring betont, dass die Technik auch immer an den jeweiligen Gegenstand angepasst
werden muss. Auf den folgenden Seiten, werden die einzelnen Schritte noch naher erklart

und auch die Anpassung an dieses Forschungsprojekt geschildert (ebd. 45).

1. Festlegung des Materials

Zu Beginn der Auswertung wird genau definiert, welches Material der Analyse zugrunde
liegt. Dieser ,,Corpus® soll dann nur unter bestimmten Notwendigkeiten verdndert oder
erweitert werden. Nicht alle Interviewprotokolle miissen aber bearbeitet werden, sondern
nur jene Teile, die sich konkret auf den Forschungsgegenstand beziehen (LAMNEK.
2005. 518).

Untersuchung: Es wurden aus den 10 Interviewprotokollen (Transkripten) jene
Textstellen ausgewéhlt, die sich explizit und bewusst mit dem Forschungsgegenstand
auseinandersetzen. Passagen, die vom Forschungsgegenstand abweichen, wurden nicht

transkribiert und nicht analysiert.

2. Analyse der Entstehungssituation

Alle Informationen ber den Entstehungszusammenhang des Interviewprotokolls missen
gesammelt und aufgezeichnet werden. Das inkludiert eine Liste der anwesenden
Personen, den emotionalen und kognitiven Handlungshintergrund der befragten Person,
der soziokulturelle Rahmen und auch die Beschreibung der konkreten Erhebungssituation
(ebd. 18).

Untersuchung: Die Interviewpartnerinnen, die im Wiki bisher keinen Eintrag verfasst
hatten, wurden vor dem Interview dazu aufgefordert, einen Beitrag zu einem Thema zu
erstellen, dass ihrer Ansicht nach im Wiki bisher noch fehlt. Absicht dahinter war, dass

sie sich mit dem Wiki auseinandersetzen um besser zu benennen, warum sie es
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verwenden bzw. nicht verwenden. Bei zwei der Personen scheiterte diese Aufforderung
an technischen Problemen und bei einer Person an Zeitmangel (Interview 1, 9 und 10).
Die Interviews wurden zum GroRteil entweder in der Wohnung der Redakteurlnnen, der
Interviewerin oder auch in einem Biro und einem Cafe durchgefuhrt. Aufgezeichnet
wurden die Gesprache mit einem Laptop und zur Absicherung zusétzlich mit einem
Mobiltelefon. Ein Interview musste wegen technischen Problemen wiederholt werden.
Die problemzentrierten Interviews dauerten zwischen 25 und 45 Minuten. Die konkreten
Entstehungssituationen der einzelnen Interviews wurden im Anhang an das jeweilige
Transkript erfasst. Auerdem wurden die Interviewpartnerinnen gebeten wéhrend der
Erhebungsphase miteinander nicht tber die Interviews zu sprechen, um eine Verzerrung

der Ergebnisse zu vermeiden.

3. Formale Charakterisierung des Materials

Im Normalfall liegt der Analyse schriftliches Material zugrunde. Dabei muss vor allem
darauf geachtet werden, wie akustische Aufzeichnungen in eine schriftliche Form
ubermittelt werden. Neben der rein sprachlichen Wiedergabe kénnen auch Betonungen,
Pausen, Stimmlage, etc. transkribiert werden (LAMNEK. 2005. 518f).

Untersuchung: Die Interviews wurden ins Schriftdeutsch transkribiert. Um auch
Betonungen von einzelnen Aspekten nicht zu verlieren, wurden sowohl
Wortwiederholungen als auch Pausen erfasst. Besondere Betonungen wurden fett
markiert. Samtliche AuRerungen wurden also weitgehend unverindert iibernommen.
Allfallige Satzstellungen, Pausen, Ausdriicke in Mundart, die den Sinn im Hochdeutschen
verloren hatten, wurden belassen. Dies gilt auch fir ein Interview mit einer Person mit
Migrationshintergrund, deren Muttersprache nicht Deutsch ist. Passagen, die nicht mit
den Fragen zusammenhéngen, wurden nicht transkribiert. Auch jene Teile, die sich auf
demographische Angaben der interviewten Personen beziehen, wurden nicht transkribiert
sondern stichwortartig im Anhang zum Transkript festgehalten. Um die Aussagen zu
anonymisieren, wurden die Interviews von 1 bis 10 nummeriert und wenn Namen von
Personen in den Interviews erwahnt wurden, wurden diese mit der entsprechenden

Interviewnummer codiert.

4. Richtung der Analyse
Um Material zu analysieren muss im Vorhinein auch das konkrete Ziel bzw. die Richtung
der Analyse festgelegt werden. So kann sich die Analyse beispielsweise auf den
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Gegenstand des Protokolls, also ein bestimmtes Thema oder eher auf die Befindlichkeiten
des Kommunikators richten (LAMNEK. 2005. 519). Mayring wiederum hélt fest, dass in
der Sozialforschung ausgehend von sprachlichem Material hauptsachlich Aussagen Uber
den emotionalen, kognitiven und den Handlungshintergrund des Kommunikators gemacht
werden (MAYRING. 2008. 50f).

Untersuchung: Im Rahmen dieser Untersuchung liegt das Hauptaugenmerk auf der
Wahrnehmung und den Empfindungen gegenliber dem Wiki und auch der aktuellen
Handlungspraxis mit diesem Instrument der internen Kommunikation. Eingangs wurden
dazu auch schon vier konkrete Forschungsfragen gestellt. Dabei soll herausgefunden
werden, inwiefern das Wiki zu einem Transparenzerleben in der internen Kommunikation
beitragt und inwiefern es auch die Motivation zu Aktivitaten hinsichtlich des Ziels von
Radio Stimme (Beitrdge und Sendungen zu gestalten) anregt. Weiterer Analysefokus ist
die Motivation das Wiki nicht bzw. schon zu lesen bzw. darin zu schreiben oder nicht zu
schreiben. Die Bedingungen die diese vier Aspekte beschreiben, gilt es mit der Analyse

und der anschlieRenden Interpretation herauszukristallisieren.

5. Theoriegeleitete Differenzierung der Fragestellung

Inhaltsanalysen sind nach Mayrings Verstandnis einerseits regelgeleitet und andererseits
theoriegeleitet. ,,Dies driickt sich zundchst darin aus, da3 die Analyse einer prézisen
theoretisch begriindeten inhaltlichen Fragestellung folgt.“ (MAYRING. 2008. 52). Der
Theoriefeindlichkeit von manch qualitativ forschenden Menschen tritt er mit seinem
Verstandnis von Theorie als geronnene Erfahrung Uber den Untersuchungsgegenstand
entgegen. Denn unter Theoriegeleitetheit verstent er vor allem, dass darin an
vorhergehende Erkenntnisse angekniipft wird um einen Erkenntnisfortschritt zu erreichen.
Auf den Forschungsgegenstand umgelegt, bedeutet dies, dass die Fragestellung der
Analyse bereits im Vorhinein genau formuliert sein und auch an bereits bestehende
Forschungsergebnisse anschliel3en soll (ebd.).

Untersuchung: Wie auch schon weiter vorne festgehalten, orientiert sich diese Arbeit
besonders im Teilbereich des Transparenzerlebens auch stark an den Ergebnissen von
Holzmanns Arbeit. Um die Offenheit der Untersuchung zu gewaéhrleisten, entsteht das
Kategoriensystem induktiv durch die Analyse der Interviews. Der theoretische
Hintergrund, der im ersten Teil der Arbeit dargestellt wurde, bietet dabei einen
theoretischen Rahmen fiir die Analyse ohne die konkreten Ergebnisse vorher festzulegen.
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6. Bestimmung der Analysetechnik

Mayring unterscheidet drei verschiedene Grundformen von Analysetechniken: erstens die
Zusammenfassung, zweitens die Explikation (Kontextanalyse) und drittens die
Strukturierung. Im Zentrum der Analyse steht dabei immer die Entwicklung eines
Kategoriensystems. Diese Kategorien entstehen im Wechselspiel zwischen Theorie und
dem konkreten empirischen Material. In steter Konstruktion und Uberarbeitung wéhrend
der Analyse werden die Kategorien (riick)uberprift und weiterentwickelt (ebd. 53).

Bei der Zusammenfassung ist es das Ziel der Analyse, dass das Material so weit reduziert
wird, dass ein Uberschaubarer Textcorpus entsteht in welchem aber immer noch die
wesentlichsten Inhalte erhalten bleiben. Als Grundprinzip formuliert Mayring, dass bei
der zusammenfassenden Inhaltsanalyse die jeweilige Abstraktionsebene genau festgelegt
wird. Diese Abstraktion erfolgt schrittweise (ebd. 59). Erstens die Paraphrasierung, in
welcher unwesentliche Textbestandteile weggelassen werden. Den zweiten Schritt stellt
die Generalisierung auf das Abstraktionsniveau dar. Paraphrasen, die ber dem
angestrebtem Abstraktionsniveau liegen, werden vorerst belassen. Wie auch bei allen
folgenden Schritten dienen theoretische Vorannahmen im Zweifelsfall als
Entscheidungshilfe. Im dritten Schritt erfolgt eine erste Reduktion des Materials in
welchem inhaltsgleiche und nicht wesentlich inhaltstragende Paraphrasen gestrichen
werden. Im vierten Schritt erfolgt die zweite Reduktion welche sich konkret aus
Bundelung ahnlicher Aussagen und der Konstruktion und Integration von Paraphrasen
mit mehreren Aussagen zu einem Gegenstand zusammensetzt. Am Ende dieser
Reduktionsphase muss Uberprift werden, ob die neuen Aussagen, die als
Kategoriensystem zusammengestellt wurden, noch dem Ausgangsmaterial entsprechen.
Dies kann entweder an den ersten Paraphrasen oder noch besser direkt am
Ausgangsmaterial Gberpruft werden. Mayring spricht davon, dass oft noch eine weitere
Reduktion notwendig sein kann. Dies kann durch eine Anderung des Abstraktionsniveaus
auf eine hohere Ebene erreicht werden. Im Anschluss missen die folgenden
Interpretationsschritte ebenfalls neu durchlaufen werden (ebd. 61f).

Im Rahmen der Explikation bzw. Kontextanalyse tragt man im Gegensatz zur
Zusammenfassung zuséatzliches Material an missverstandliche Textpassagen heran.
Einzelne Worter und Textstellen werden so durch Aussagen, die innerhalb des Interviews
gemacht wurden (enge Kontextanalyse) oder auch durch weiteres Material wie

Lexikaeintrage (weite Kontextanalyse) erklart und verstandlich gemacht. Aus dem

82



Untersuchung

weiteren Material wird eine Paraphrase formuliert, welche am Ausgangsmaterial
Uberprift wird (ebd. 77ff).

Mayring beschreibt die Strukturierung als dritte und zentralste inhaltsanalytische Technik.
Ziel ist es aus dem Material eine bestimmte Struktur in Form von Kategorisierung
herauszufiltern. Dabei wird bereits ein theoretisch abgeleitetes Kategorienschema an das
Material herangetragen. Es werden drei Schritte genannt: erstens die Definition der
Kategorien, zweitens das Auswéhlen von Ankerbeispielen und drittens Formulieren von
Kodier-Regeln, die im Zweifelsfall helfen Textstellen Kategorien zuzuordnen (82f).
Untersuchung: In dieser Untersuchung wurden die Interviewprotokolle handisch in Form
einer Zusammenfassung ausgewertet. Dabei habe ich mich an dem von Mayring
dargestellten Schema orientiert (vgl. MAYRING. 2008. 62), bei der Festlegung des
Abstraktionsniveaus waren auch die Ergebnisse von Holzmanns Diplomarbeit hilfreich,
welche dieselbe Methode auf einen ahnlichen Untersuchungsgegenstand angewendet hat
(HOLZMANN. 2005. 89ff). Passagen, die nicht eindeutig formuliert wurden, habe ich
mit Hilfe der Explikation analysiert. So habe ich im Sinne einer weiten Kontextanalyse
beispielsweise auch auf Websites zurtickgegriffen um verschiedene Web 2.0 Tools und

deren Funktionsweisen naher zu recherchieren?’.

7. Definition der Analyseeinheit

Mayring betont, dass die drei Analyseeinheiten festgelegt werden sollen um die
Inhaltsanalyse zu prézisieren. Dabei wird festgelegt wie ein Textstlick oder eine
Paraphrase beschaffen sein muss, um sie als Auspragung flir eine Kategorie zu
verwenden (LAMNEK. 2005. 519). Die ,Kodiereinheit“ legt den Kkleinsten
Materialbestandteil fest, der ausgewertet werden darf und unter eine Kategorie fallt. Die
»Kontexteinheit“ wiederum legt den grofften Textbestandteil fest, der unter eine
Kategorie fallen kann. Unter ,,Auswertungseinheit* versteht er schlieBlich jene Textteile,
die nacheinander ausgewertet werden (MAYRING. 2008. 53).

Untersuchung: Als kleinste Kodiereinheit werden einzelne Worter definiert, als

Kontexteinheit wird das jeweilige gesamte Material aus einem Interview betrachtet, was
auch die Entstehungssituation und Gesprache vor und nach dem aufgezeichneten
Interview einbezieht. Die Auswertungseinheit ist auf die Fundstellen des jeweiligen

Erhebungszeitpunktes bezogen.

" Im Interview 2 hat die interviewte Person beispielsweise von ihrem ,,Bloglines Account* gesprochen,
woraufhin nahere Informationen Uber dieses Tool auf http://www.bloglines.com/ recherchiert wurden.
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8. Analyse des Materials

Wie unter Bestimmung der Analysetechnik bereits ausfiihrlich geschildert wurde, spricht
Mayring von drei Arten der Analyse: Zusammenfassung, Kontextanalyse und
Strukturierung.

Untersuchung: Wie Mayring betont, muss die Adaquatheit der Analysemethode auch
immer am Material erwiesen und die jeweilige Analysetechnik an den Gegenstand
angepasst werden (MAYRING. 2008. 44). Angesichts des umfangreichen Materials
wurden schon bei der Formulierung der Paraphrasen bedeutungsgleiche Aussagen
berucksichtigt. Aussagen, die im jeweiligen Interview schon durch bestehende
Paraphrasen bzw. Kategorien abgedeckt wurden, sind nicht mehr paraphrasiert worden.
Um die Bedeutung einer Kategorie zu untermauern, spricht laut Mayring auch nichts
dagegen, die Haufigkeit von auftauchenden Kategorien quantitativ zu erheben (ebd. 45).
Wo dies in der Analyse sinnvoll erschienen ist, wurde auch erhoben, bei wie vielen der
Interviews die gleichen Aussagen bezuglich einer Kategorie gemacht wurden. Die
Angabe der Haufigkeit findet sich in Prozentzahlen in Klammer neben der jeweiligen
Auspragung und flieBt auch in die Interpretation ein.

9.Interpretation

In diesem letzten Schritt der qualitativen Inhaltsanalyse spricht Mayring schlieBlich
davon, dass das entstandene Kategoriensystem im Hinblick auf die Fragestellung
interpretiert werden soll (ebd. 76). Lamnek halt noch fest, dass die individuelle
Darstellung von Einzelfallen fallubergreifend generalisiert werden soll. So gelange man
schlielich zu einer Gesamtdarstellung typischer Falle anhand des Kategorienschemas
(LAMNEK. 2005. 528).

Untersuchung: Auf den folgenden Seiten findet sich nun als Ergebnis der Auswertung das
erstellte Kategorienschema. Im Anhang daran befinden sich die Interpretation und die

abgeleiteten Hypothesen.
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9 Auswertung

9.1 Kategorienbildung

Im Rahmen der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring ist folgendes Kategoriensystem
entstanden. Dabei handelt es sich um eine induktive Kategorienbildung was bedeutet,
dass durch die Methode der Zusammenfassung in einem Verallgemeinerungsprozess ein
neues System entstanden ist. Bereits bestehende Theoriekonzepte sind bei der
Formulierung der Kategorien nicht direkt eingeflossen. Der aktuelle Forschungsstand und
die in der Arbeit formulierten theoretischen Vorannahmen sind allerdings ein gewisser
Rahmen und dienten bei Zweifelsfallen in der Kategorienzuordnung als Stiitze
(MAYRING. 2008. 62). Im Untersuchungsdesign wurde angesprochen, dass in der
Auswahl der Interviewpartnerinnen ein theoretisches Sample ausgewéhlt wurde. In der
Auswertung ergab sich, dass unterschiedliches Verhalten hinsichtlich Wiki nicht nur auf
die unterschiedliche Dauer der Mitgliedschaft zuriickzufuihren ist. Deshalb wurden die
Interviews nicht getrennt ausgewertet.

Um die intersubjektive Nachvollziehbarkeit zu gewahrleisten befinden sich im Anhang
die Paraphrasierung, Generalisierung und erste Reduktion aller Interviews. Um die
Anonymitét der RedakteurInnen zu sichern, wurden die Paraphrasen aller zehn Interviews
ohne Zuordnung zum jeweiligen Interview fortlaufend nummeriert. In der
Zusammenschau der ersten Reduktion aller zehn Interviews fand schlieflich die zweite
Reduktion statt.

9.1.1 Die erlebte Transparenz
A Ermittlung des Informationsverhaltens

Al Kommunikations/Informationskanale
- E-Mail (100%)
- Woachentliche zeitlich begrenzte Redaktionstreffen (100%)
- E-Mailverteiler fur Protokolle und Veranstaltungen (70%)
- Wiki (70%)
- Telefon (60%)

- Einschulung fur Einsteigerinnen (30%)

- Informationsveranstaltung fur Einsteigerinnen (20%)
- Doodle (20%)

- Skype (20%)

- Face-to-Face auRerhalb der Redaktionssitzung (20%)
- Informationsmappen (Ausdrucke aus dem Wiki)
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Delicious

Bloglines

Facebook

SMS

Internet

Ansprechperson fir Anfangerinnen

Klausur

Linformell* etwas trinken gehen (nach der Redaktionssitzung)
Bedienungsanleitung

A2 wechselseitige Kommunikation erfolgt uber

E-Mail

Telefon

Face-to-Face in der Redaktionssitzung
Face-to-Face aulRerhalb der Redaktionssitzung
Einschulung fur Anféangerinnen

Informelle Treffen

A3 Kommunikation zur Beitragsgestaltung

Mit Sendungsverantwortung

Mit Co-RedakteurIn

Keine, weil man Beitrag alleine macht

Einwegkommunikation mit der Moderation

Feedback von anderen Redakteurlnnen in der Redaktionssitzung

A4 Kommunikation zu Beitragsgestaltung- und Planung

E-Mail (60%)
Face-to-Face in der Redaktionssitzung (50%)
Face-to-Face aulRerhalb der Redaktionssitzung (50%)

Delicious (20%)

E-Mailverteiler als Ideeninput mit Veranstaltungen (20%)
Skype (20%)

Wiki

Nicht tber Wiki

keine

Protokoll als Ideeninput

Telefon

A5 Haufigkeit der aktiven Kommunikationskontakte

Selbst bestimmbar beim Planen von Beitragen

Taglich zum direkten Planen

Bis zu zwei Mal/Woche aktiv

Wochentlich in der Redaktionssitzung

Taglich beim Checken der eigenen Mails

Haufiger mit Anfangerinnen und Personen, die weniger verlésslich
kommunizieren

Von Fall zu Fall verschieden

A6 Haufigkeit der Information (passiv)
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- Wahrscheinlich h&ufiger als aktive Information, weil mehrere Personen
informieren
- Bei kurzfristigen Veranderungen héaufiger

AT aktive Informationssuche

- Je nach Bedarf

- Héngt von Dringlichkeit ab

- AnfangerInnen haben stérkeren Informationsbedarf als routinierte Redakteurlnnen

- Wenn man zu zweit Beitrag gestaltet

- Information wird bei Arbeitsgruppen nicht aktiv eingefordert

- Wenn Information im Wiki fehlt

- Wenn wahrend der Redaktionssitzung keine Zeit zum Fragen bleibt, nachschlagen
im Wiki

- Hangt von der Person ab, mit der man zusammenarbeitet

- Wenn man gemeinsam Veranstaltungen besuchen mdchte

- Wenn man jemanden um einen Gefallen bittet (z.B. Aufzeichnen einer
Veranstaltung)

- Gar nicht

- Wenn man weil} bei wem man Informationen bekommt

A8 Ort/Weg der aktiven Informationssuche
- Hangt von gesuchten Informationen ab
- Hangt von Dringlichkeit ab
- Personlich
- Eigener Computer
- Wiki (wenn nicht so dringend)
- Nicht Gber Wiki
- Redaktionssitzung (wenn dringend)
- E-Mail
- Telefon (wenn sehr dringend)
- Homepage der Initiative Minderheiten

A9 Neuigkeiten sollen kommuniziert werden tber
- E-Mail, weil man diese taglich mehrmals checkt (70%)
- Redaktionssitzung (30%)
- Protokoll (30%)
- Telefon
- Klausur
- In Folge auch in Bedienungsanleitung/ Wiki

A10 Wiki erweitert das Angebot der internen Kommunikation
- Plattform fir diverse Dateien und Anleitungen
- Fur alle zugreifbar
- Erinnerungshilfe nach der Einschulung
- Zentralisiert die Informationen

A1l Wiki ersetzt friihere Angebote interner Kommunikation
- Bedienungsanleitung
- Passwortdokument
- Dokument mit Kontaktdaten

A12 fehlende Informationen im Wiki bekommt man von
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- Kompetenten Personen tber Telefon (20%)
- Kompetenten Personen tber E-Mail (30%)

A13 klares Einschulungskonzept
- Selbstverstandnis dargestellt
- Alle Funktionen durchmachen
- Ansprechperson fiir Anfangerinnen

Al4 Redaktionssitzung
- Zeitlich begrenzt
- Immer von jemand anderem moderiert
- Zum Besprechen organisatorischer Dinge
- Beitrége koordinieren
- Hauptinformationsquelle

A15 E-Mail
- Landen automatisch im Postkasten
- Dezentralisieren die Information

B Ermittlung des allgemeinen Transparenzerlebens

B1 allgemeine Informiertheit gut
- Weil man immer alles im Wiki nachlesen kann (40%)
- Weil man immer nachfragen kann (30%)
- Lange Mitgliedschaft (20%)
- durch praktische Erfahrung (20%)
- Wegen personlichem und klaren Einschulungskonzept
- Durch Informationsveranstaltung am Anfang
- Veranstaltungshinweise
- Protokolle mit gleich bleibendem Aufbau bieten aktuelle Informationen
- Wegen regelmélligem Besuch der Redaktionstreffen

B2 gefilihltes AusmaR der Information
- Passend
- Geniigend per E-Mail
- Selbst bestimmbar
- Unterschiedlich
- Bedarf der Gewohnheit
- Haufige Redaktionstreffen
- Protokoll wird nicht immer gelesen
- Zu Beginn sehr hoch
- Zuviele Veranstaltungsmails
- Am Anfang zu viel

B3 Haufigkeit der Information
- Téglich per E-Mail
- Zwei Mails/Woche
- Téglich interessante Veranstaltungshinweise
- Waochentlich personlich reicht

B4 keine allgemeine Informiertheit
- Wiki, ist nicht notwendig fur allgemeine Informiertheit (20%)
- am Anfang (20%)
- nur durch theoretisches Wissen, es braucht auch Erfahrung
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- durch Uberforderung am Anfang
- Es bleibt bewusst oder unbewusst immer etwas intransparent

B5 Transparenz
- stellt sich mit der Zeit ein, man wéchst mit den Strukturen (50%)
- wird immer besser (vom Angebot her)
- wichtig, damit es fiir Anfangerinnen schnell nachvollziehbar ist
- mdglich wenn man sich informieren will und Information rezipiert
- Liegt stark im Eigeninteresse von Radio Stimme

B6 positive Auswirkungen des Wiki auf die Transparenz
- keine
- Informationen leicht zuganglich
- alles durchlesbar
- schnellere Information als Redaktionssitzung
- Information besser gegliedert
- Nett gestaltet
- Eigeninitiative der UserInnen verbessert das Merken der Informationen
- immer verfugbar
- eintragen & nachlesen, wenn man nicht zur Redaktionssitzung kommen kann (z.
B. Klausurvereinbarungen)
- einfach aktualisierbar
- alle kdnnen zugreifen
- man kann von Uberall zugreifen

B7 was dem Wiki fehlt um Transparenz zu fordern
- nicht aktuell genug
- fraglich ob alle ,,relevanten® Informationen enthalten sind

C Ermittlung des bereichsspezifischen Transparenzerlebens

C1 Wissen (ber Teilbereiche
- in welchen man schon praktische Erfahrungen gemacht hat (20%)
- es dauert eine Zeitlang bis man alle Bereiche kennenlernt (20%)
- wenn man es personlich erklart bekommt (20%)
- wenn das nachschlagen im Wiki mdglich ist (20%)
- wenn man immer nachfragen kann
- weil per E-Mail Aufgaben (z.B. vom Dach) kommuniziert wurden
- Know-How der einzelnen Redakteurlnnen nur durch Gespréche erfahrbar

C2 Wissen tber
- Gestalten der Beitrage (20%)
- Sendungsverantwortung
- Schnittprogramme
- Know-How der Redakteurinnen

C3 kein Wissen uber

- Organisatorisches (Technikverantwortung, Finanzen, Dach,...)
Technische Details (Schnittprogramme, Web 2.0 Tools)
Kooperationen
Zukunftsprojekte
Dass Wiki die Bedienungsanleitung ersetzten soll

C4 kein Wissen Uber Teilbereiche
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- Weil nicht alle Wikiseiten durchgelesen

- Weil man nicht in Organisatorisches involviert ist

- Weil das Wiki nie 100%ig alle Informationen liefern kann

- Wiki kann informelle Abl&ufe nicht erkléaren

- Wegen fehlendem bewussten Auseinandersetzen mit Teilbereichen
- Weil man Teilbereiche noch nie praktisch gemacht hat

- Ist keine Benachteiligung

- Wegen Zeitmangel

C5 Veranderungen im Wiki, die das bereichsspezifischen Transparenzerleben erhéhen
- Wenn Arbeitsgruppen im Wiki Uber ihre Ergebnisse berichten
- Wenn technische Erklarungen (z.B. Delicious) erganzt werden
- Ubersichtlichere Startseite
- Mehr Screenshots
- Angelegte, aber leere, Beitrage flllen
- Anleitungen flr Technik inkl. Screenshots und wichtigsten Befehlen
- Reminder mit allgemeinen Tipps zum Radio machen (z.B. Moderation)
- Protokolle speichern

C6 Wiki tragt zum bereichsspezifischen Transparenzerleben bei,
- Wenn gewunschte Information im Wiki nachlesbar sind (z.B. verwirrende
Accounts)
- Weil die verschiedenen Aufgabenbereiche beschrieben sind
- Weil man die einzelnen Beitrage wie eine Checkliste verwenden kann

9.1.2 Die Funktionen der internen Kommunikation
D 1- 3 Instrumentelle Funktion

D1 Das Wiki erfillt die instrumentelle Funktion

- Weil es hohes Potential hat, alle wichtigen Informationen bereit zu stellen (20%)
- Alle Informationen vorhanden sind um einen Beitrag gestalten zu kénnen (20%)

- wenn man weif} was man sucht

- Wenn technisch alles funktioniert

- Man selber auch eingreifen und ergéanzen kann
- Stellt die Ablaufe gut dar

- Praktisch fur organisatorische Dinge (20%)

D2 personliches Erklaren
- Ist angenehmer als das Wiki zu verwenden
- Sollte durch Wiki ersetzt werden

D3 E-Mails
- Sind nicht durch Wiki ersetzbar
- Waren praktisch, wenn sie im Wiki integriert wéren

D 4 — 9 soziale Funktion

D4 Wiki fordert soziales Miteinander
- Weil es ein gemeinsames Projekt ist
- Weil jeder mitschreiben kann (soll) und Organisatorisches partizipativer wird
- Schont die Nerven der langjahrigen Redakteurlnnen, weil sie bei haufig
vorkommenden Fragen auf das Wiki verweisen kénnen
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- Halt den Kanal fir direkte Kommunikation fiir wichtige Informationen frei,
fordert das Miteinander also indirekt
- Ist ohne Erfahrungswerte nicht beurteilbar

D5 Das Wiki fordert das soziale Miteinander wenn,
- Jeder aktiv ist
- Man selber aktiv ist
- Man internetaffin ist
- Profile Gber Redakteurlnnen im Wiki zu finden sind

D6 Wiki beeinflusst soziales Miteinander nicht, wegen der Art und Weise wie es
momentan verwendet wird

- Starke Trennung zwischen LeserInnen und Schreiberinnen

- die meisten lesen nur und schreiben nicht

- Keine gemeinsame Textproduktion im Wiki

- Weil man nicht weil}, ob Leute das Wiki lesen

- wird nicht regelméaRig verwendet

- es entstehen im Wiki keine Diskussionen

- Weil im Wiki keine aktuellen Informationen zu finden sind

- Weil es nicht der direkten Kommunikation dient sondern nur Informationen liefert

D7 Wiki beeinflusst soziales Miteinander nicht
- Weil Kommunikation momentan gut lauft
- Haufige personliche Redaktionstreffen nicht ersetzbar sind
- Weil Gemeinschaftsgefuhl und Zusammengehorigkeit nicht gestarkt werden
- Kleine Gruppe wie Radio Stimme auch mit direktem Kontakt funktioniert
- Diskussionen in der Redaktionssitzung stattfinden

D8 Wiki beeinflusst soziales Miteinander negativ,
- Wegen passiven Verhaltens
- Abwarten von Information

D9 Soziales Miteinander wird gefordert durch
- Redaktionssitzung, weil diese ein Wir - Gefiihl hervorruft
- Mailingliste, weil man damit auch Menschen erreicht, die gerade nicht an Radio
Stimme denken (Push — Medium)
- Wiki fordert soziales Miteinander indirekt
- Kennenlernen der Persdnlichkeiten durch persénlichen Kontakt
- Informelle Gespréache nach einer Redaktionssitzung, Schulung, etc.
- Andere Kommunikationskanale, die starker und prasenter sind

9.1.3 Die Motivation fiir Radio Stimme und das Wiki
E. Allgemeine Motivation fiir Radio Stimme aktiv zu sein

E1 Thema (70%)
- Interessant
- Breit aber fokussiert
- durch Engagement Vorurteil