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Blirokommunikation — Untersuchungsgegenstinde und

methodische Aspekte

Klaus Theo Schréder

Problemstellung

Auf der Basis mikroelektronisch-gestitzter Informations-
und Kommunikationstechnik kénnen integrierte Systeme
zur Sprach-, Text-, Daten- und Bildverarbeitung, -speiche-
rung und -ibertragung in privatwirtschaftlichen Unterneh-
men und éffentlichen Verwaltungen heute bereits technisch
realisiert werden. Damit besteht grundsétzlich die Chance,
die interne und externe Kommunikation von Organisationen
zu verbessern. Bei eingehenden Untersuchungen der Biiro-
kommunikation mittelstindischer Druckereien, Verlage und
Maschinenbauunternehmen hat das Fraunhofer-Institut fir
Systemtechnik und Innovationsforschung festgestellt, daf3
der Einsatz moderner Informations- und Kommunikations-
technik mit erheblichen Schwierigkeiten verbunden ist. Die
technischen Systeme sind auf die jeweiligen Anwendungs-
bedingungen abzustimmen, z. T. missen auch Aufbau- und
Ablauforganisationen angepalSt und die wirtschaftliche Vor-
teilhaftigkeit ausgewdéhlter Systeme und Komponenten im
Einzelfall nachgewiesen werden.

Die Konzipierung technisch leistungsfihiger und ékono-
misch nitzlicher Biirokommunikationssysteme wird u. a.
durch

—das Fehlen von Theorien des Biiros und der Kommunika-
tion,

- den Mangel an gesicherten Erkenntnissen und Mitteln fir
die Kommunikationsanalyse und

—ein nur in Anségtzen vorhandenes Instrumentarium fiir die
Gestaltung von Informations- und Kommunikationssyste-
men

erschwert [7, 9]. Vor diesem Hintergrund wurde in der
Abteilung Telematik des Fraunhofer-Instituts fiir System-
technik und Innovationsforschung ein Analyse- und Gestal-
tungsansatz entwickelt, mit dem die fiir die Kommunikation
relevanten Daten ermittelt, bewertet und fir Gestaltungs-
empfehlungen zusammengestellt werden kénnen.

1. Dynamik technischer Entwicklung und Anwendungs-
defizite

Die Informations- und Kommunikationstechnik gilt als der
innovativste Wachstumszweig der westdeutschen Wirt-
schaft. Wahrend das Bruttosozialprodukt in der Bundesre-
publik Deutschland von 1974 bis 1984 real um 20,14 %
anstieg [13, 14], wuchs der Wert der Inlandsversorgung mit
Biro- und Informationstechnik, also Produktion zuziiglich
Importe und abzliglich Exporte, im selben Zeitraum um
274,37 % [2]. In dem genannten Zeitraum stieg die Zahl der
Telefonhauptanschliisse um 100,23 % und die Anzahl der
Datenlibertragungseinrichtungen in den Fernmeldenetzen
der Deutschen Bundespost gar um 757,67 % [3]. Die in die-
sen Daten zum Ausdruck kommende Dynamik t3uscht
allerdings (iber Anwendungsdefizite hinweg, die vor allem
bei kleinen und mittleren Unternehmen festzustellen sind.
Nach Berechnungen und Expertenschatzungen nutzten 1984
ca. 90 % aller 2,2 Millionen Betriebsstatten in der Bundesre-

publik Deutschland als Blirotechnik nur Telefon, Schreibma-
schine und Kopierer [4, 11].

Die zu konstatierende Liicke zwischen dem Leistungsver-
mdgen moderner Informations- und Kommunikationstech-
nik und ihrer betrieblichen Nutzung darf nicht allein als
quantitatives Problem betrachtet werden. Die Schwierigkei-
ten effizienter Anwendung und optimaler Ausschépfung
von informations- und kommunikationstechnischen Syste-
men liegen zum Teil in der Informations- und Kommunika-
tionstechnik selbst begriindet.

Die Datentechnik wird sowohl im Bereich der Zentraleinhei-
ten (vom Personal-Computer bis zur GroR-EDV) als auch in
der Peripherie (Speichergeréte, Ein- und Ausgabeeinheiten)
und vor allem bei der Software zunehmend differenzierter.
Die Textverarbeitungssysteme selbst werden ebenfails lei-
stungsfahiger, oder die Textverarbeitung wird innerhalb von
Datenverarbeitungssystemen ermaglicht. Fiir die Kommuni-
kationstechnik ist eine zunehmende Auffacherung und Er-
weiterung des Leistungsspektrums zu konzedieren: Die
Deutsche Bundespost bietet neue Fernmeldedienste, wie
Bildschirmtext, Teletext, Dateldienste, an und entwickelt
traditionelle Dienste, wie das Fernsprechen, z. B. durch den
.Service 130" und die Anrufweiterschaltung, weiter. Zusétz-
lich weisen moderne Fernsprechnebenstellenanlagen viel-
féltige neue Leistungsmerkmale (Kurzwahl, Dreierkonfe-
renz, Wahlwiederholung etc.) auf. Dariber hinaus kénnen
die klassischen Kommunikationsformen Sprach-, Text-, Da-
ten- und Bildkommunikation nicht mehr eindeutig einzelnen
Fernmeldediensten zugeordnet werden, da deren Nutzungs-
moglichkeiten sich zum Teil iberlagern, wie z. B. Teletex
und Telefax bei der Textiibertragung [16].

Je leistungsfahiger die modernen Informations- und Kom-
munikationssysteme durch die Integration von Nachrichten-
technik, Daten- und Textverarbeitung sowie durch neue
Méglichkeiten zur Sprach- und Bildverarbeitung, -speiche-
rung und -iibertragung werden, desto schwieriger werden
die Auswahl der Systeme und ihre Verwendung [5, 6]. Es ist
gleichzeitig zu bedenken, daB die Informations- und Kom-
munikationstechnik nicht nur als Arbeitsmittel fiir einzelne
Arbeitsplatze zu verstehen ist, sondern sich zu einer Organi-
sationstechnik entwickelt, die die Gesamtheit der Arbeits-
platze und damit Unternehmens- bzw. Arbeitsorganisation
verandert [10, 12]. Der Bedarf an anwendungsgerechten
Losungen fiir die Biirokommunikation wird dadurch unter-
strichen, daR es sich bei der Kommunikationstechnik um
eine Investition in die Infrastruktur eines jeden Unterneh-
mens handelt, die prinzipiell auf einen mittel- bis langfristi-
gen Nutzungszeitraum ausgelegt sein sollte.

Hinzu kommen problemverursachende Faktoren, die bei
mittelsté@ndischen Unternehmen immer wieder festzustellen
sind. Die bestmdgliche Anwendung moderner informations-
und kommunikationstechnischer Systeme stellt hohe perso-
nelle, planerische, organisatorische und finanzielle Anspri-
che an die Unternehmen, die in diese Technik zu investieren
beabsichtigen. Haufig fehlt qualifiziertes (EDV-)Personal,
das unter dem weitgespannten Angebot an Informations-
und Kommunikationstechnik die geeignete Konfiguration
auswahlen, Anpassungen vornehmen bzw. die von Externen
vorgenommenen Ergdnzungen, Erweiterungen etc. (iber-
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prifen kann. An Planung und Organisation missen dann
hohe Anforderungen gestellt werden, wenn integrierte Sy-
steme realisiert werden sollen. Die Funktionen Planung und
Organisation sind in kleinen und mittleren Unternehmen
selten ausgepragt, und entsprechende (Stabs-)Stellen und
Mitarbeiter fehien. Da es sich bei informations- und kom-
munikationstechnischen Systemen um technisch-organisa-
torische Konzeptionen handelt, muR aber einschlagige
Kompetenz zur Verfligung stehen. Angesichts eines zumeist
voluntaristischen Entwicklungsprozesses werden organisa-
torische und planerische MaBnahmen in mittelstindischen
Unternehmen oft wenig systematisch vollzogen. Ein schnel-
les und unkonventionelles Reagieren auf unterschiedliche
Einwirkungen von auflen wird liberwiegend als Flexibilisie-
rungsvorteil der kleinen und mittleren Unternehmen be-
trachtet. Fir integrierte Infrastrukturidsungen stellt dieses
Vorgehen jedoch kein addquates Handlungsmuster dar.

Schlieflich ist darauf zu verweisen, daR — trotz eines
verbesserten Preis-Leistungs-Verhaltnisses bei informa-
tions- und kommunikationstechnischen Systemen - die
Implementierung entsprechender Systeme erhebliche fi-
nanzielle Mittel erfordert und das Kosten-Nutzen-Verhaltnis
nicht in jedem Fall offensichtlich ist. Dabei fallen vor allem
drei Aspekte ins Gewicht:

— Die Hardware ist wegen ihres differenzierten Leistungs-
spektrums, Schnittstellenproblemen etc. schwer zu beurtei-
len,

—die Softwarekosten sind nicht immer exakt festzustellen,
da der Anpassungsaufwand nicht im Detail zu bestimmen
ist und

—die Folgekosten (Wartungs- und Personalaufwand) sind
im vorhinein nicht detailliert zu berechnen.

Vor diesem Hintergrund bedarf es zur Analyse organisatori-
scher, kommunikativer und informationeller Prozesse in
Unternehmen eines Instrumentariums, das der Komplexitat
der Problemstellung angemessen ist und das bei vertretba-
rem Aufwand die Konzipierung eines bedarfsgerechten
Systems ermdoglicht.

2. Untersuchungsansatz und methodische Aspekte

Informationsverarbeitung und Kommunikation miissen in
Unternehmen als abhéngige Funktionen betrachtet werden.
Sie werden von origindren betrieblichen und individuellen
Arbeiten bzw. Aufgaben ausgelést, dienen zu ihrer Unter-
stitzung und/oder werden als Teilaufgaben betrachtet.
Damit stellt sich die Frage nach der Ausgestaltung der
Unterstitzung von technischen Kommunikationsvorgén-
gen: Wie lassen sich die kommunikativen Elemente aus der
urspriinglichen Aufgabe ,herleiten”, bzw. wie 1aRt sich ein
technisches Kommunikationssystem so gestalten, daR die
Aufgabenerledigung méglichst optimal unterstiitzt wird?

Um einen Uberblick iiber die Vielzahl von denkbaren Ein-
fluBfaktoren zu bekommen, die von den origindren Funktio-
nen auf der ,Vermittlungsebene” wirksam werden, wurde
nach einem Forschungsansatz gesucht, der das Verhaltnis
von Aufgabenstellung und Kommunikation nicht determini-
stisch, sondern als beeinfluRbare Beziehung interpretieren
hilft. Mit dem aus der Organisationsforschung bekannten

Angebot an Externe situative
Technik Fak?oren
|
h 4 . ' Bedarf an
Aufgabe bzw. Tdtigkeit Kommunikations-
g Mitteln und
{Kommunikation als ~technik

Tejlaufgabe bzw.
einzelne Tdtigkeit)

Ziele —— Interne !
situative
Faktoren Ansatzpunkt fir die Er-
hebungen zur Kommunika-
tionsstruktur und von
Kommunikationsverhalten

Bild 1: Untersuchungsansatz

~Situativen Ansatz” [8] wurde ein konzeptioneller Rahmen
gefunden, der geeignet ist, die EinfluBgroRen auf die
externe Kommunikation zu erfassen. Wie Bild 1 zeigt, wird
bei diesem Untersuchungsansatz davon ausgegangen, dal
zwischen dem Angebot und Bedarf an Kommunikations-
technik kein unmittelbarer Zusammenhang besteht. Im
Mittelpunkt der Betrachtungen stehen weitgehend homo-
gene Tatigkeiten oder Aufgabenkomplexe wie z. B. Einkauf,
Lagerhaltung, Verkauf und sogenannte situative Faktoren,
die als intervenierende Variablen den Bedarf beeinflussen.
Dabei kénnen unternehmensinterne und -externe Einflul3-
gr6len unterschieden werden [8, 13].

Es lassen sich jeweils drei Gruppen von internen und
externen EinfluBgroRen unterscheiden. Auf der einen Seite
kénnen interne Faktoren, wie Unternehmenspolitik, Produk-
tions- bzw. Leistungsprogramm und Technikausstattung
genannt werden. Andererseits bietet es sich an, zwischen
politischen und marktlichen Faktoren sowie dem Technikan-
gebot als externen EinfluRgréRen zu unterscheiden.

Mit Hilfe der situativen Faktoren wird es méglich, kommuni-
kative Elemente einzelner Aufgaben zu erfahren und deren
Stellenwert im Kontext des Aufgabenzusammenhangs, aber
z. B. auch im Zusammenhang mit absatzpolitischen Zielen,
zu diskutieren.

Um die internen EinfluRfaktoren zu erfassen, werden im
Rahmen einer Kommunikationsanalyse die entsprechenden
Daten auf den Ebenen

— Unternehmensleitung,

~ Abteilungsleitungen und

— einzelnen Arbeitsplatzen

ermittelt. Die Kommunikationsanalyse ist aus Erhebungs-
grunden stellen- oder organisationsorientiert angelegt und
wird nicht entsprechend den einzelnen miteinander ver-
knipften Kommunikationsprozessen [1] durchgefihrt. An:
schlielend werden diese Werte zusammen mit den Auspra-
gungen der externen Faktoren ausgewertet und im Zusam-
menhang interpretiert.

Auch mit Erfassung der Kontextfaktoren steht noch nicht
fest, wie der Bedarf konkret aussieht. Um fur unterschiedli-
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che Kommunikationsvorgénge ein erkidrungskraftiges Set
an EinfluBgréfRen untersuchen zu kénnen, werden zusatzlich
finfzehn Kommunikationsdimensionen unterschieden, die
jene Variablen verdeutlichen, die durch die Kommunikation
selbst bedingt sind und diese erklaren helfen [13]:

1. Kommunikationsteilnehmer: Personen, Gruppen, Orga-
nisationen, Sender und/oder Empfénger, interne Teilneh-
mer, externe Teilnehmer, autonome Teilnehmer, abhangige
Teilnehmer.

2. Kommunikationsinhalt: Hierunter werden semantisch
versténdliche und pragmatisch klare Nachrichten verstan-
den.

3. Kommunikationsform: Sprache, Text, Daten, Bilder und
Graphiken.

4. Kommunikationsdauer: Zeit zur Realisierung eines Kom-
munikationsvorganges vom Beginn des Sendens bis zum
Ende des Empfangs.

5. Kommunikationsvolumen: Absolute Zahl der Kommuni-
kationsvorgdnge bzw. -akte, absolute Menge der Informa-
tionen pro Vorgang (Bitrate, Seiten, Sprechzeiten u. &.).

6. Kommunikationshaufigkeit: Anzahl der Kommunika-
tionsvorgange/-akte pro Zeiteinheit, Menge von Informatio-
nen bzw. Nachrichten pro Zeiteinheit (so daR man z. B. von
seltenen, regelmaligen oder zyklisch wiederkehrenden
Kommunikationsvorgéngen sprechen kann).

7. Kommunikationsdistanz: Entfernung zwischen zwei oder

mehreren Kommunikationsteilnehmern, Raumiberwin-
‘dungsaspekt.

8. Kommunikationsprioritat: Zeitliche Prioritdten wie Dring-
lichkeit, Eilbedirftigkeit, Aktualitdt usw.; sachliche Kommu-
nikationsprioritdten wie z. B. Sicherheitsanspriiche, Ge-
heimhaltungsprinzipien, Vertraulichkeiten, Authentizitat
aber auch Erreichbarkeit u. a.

9. KommunikationsanlaB: Auslésendes Moment eines
Kommunikationsprozesses.

10: Kommunikationsrichtung: Abgehende Informationen,
ankommende Informationen, interne Kommunikation, ex-
terne Kommunikation, verteilte und vermitteite Kommunika-
tion.

11. Kommunikationszweck: Sachliche bzw. funktionale In-
formationen, affektive Kommunikation, soziale Kommunika-
tion.

12. Kommunikationsmittel: Medien zur Realisierung von
Kommunikationen. So gilt es, einmal das direkte Gesprich
als Kommunikationsmittel, aber auch Papier und unter-
schiedlichste Arten von elektronischen Medien fiur die
Telekommunikation zu unterscheiden.

13. Kommunikationstechnik: Sachmittel, die zur Durchfih-
rung medialer Kommunikation notwendig sind.

14. Kommunikationskosten: Investitionen, Gebiihren, Perso-
nalkosten, sonstige Sachkosten.

15. Kommunikationsnutzen: Zeitliche und sachliche Ergeb-
nisse (Vorteile) der Kommunikation, seien diese nun mone-
tar zu bewerten oder nicht.
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Bild 2: Schematische Darstellung externer Kommunikationsbezie-
hungen

Die Erhebung der Auspréagung der Kommunikationsdimen-
sionen erfolgt innerhalb der Kommunikationsanalyse — dhn-
lich wie bei der Erfassung situativer Faktoren — auf unter-
schiedlichen Hierarchieebenen und mit einem Mix an Instru-
menten, der vor allem auf die Besonderheiten von Kommu-
nikationsprozessen ausgerichtet ist. Es werden neben Inter-
views mit offenen und halbstrukturierten Fragen Selbstauf-
schreibungen vorgenommen, Arbeitsplitze beobachtet,
Dokumente analysiert, technische Daten gemessen, Multi-
momentstudien durchgefihrt.

Wenn man sich die bisherigen Ausfiihrungen vergegenwir-
tigt, werden unschwer methodische Probleme deutlich.
Zum ersten kdnnen nicht alle Kommunikationsdimensionen
auf dem gleichen Skalenniveau gemessen werden, wie z. B.
Kommunikationsanldsse und Kommunikationsvolumina.
Zum zweiten ergibt sich keine grundsitzlich richtige und im
Zeitaufwand stabile Rangfolge der Kommunikationsdimen-
sionen, da sich der EinfluR der Dimensionen auf die Kom-
munikation von Aufgabe zu Aufgabe verdndert. So kann ein-
mal das Kommunikationsvolumen den gréRten Stellenwert
einnehmen, zu einem anderen Zeitpunkt tritt der Kommuni-
kationszweck an diese Stelle. Zum dritten gibt es kein stabi-
les Geflecht der Kommunikationsdimensionen, so daR die
gegenseitig bestehenden Abhangigkeiten nicht ohne weite-
res isoliert werden kdnnen. Die Auswertungen der erhobe-
nen Daten erfolgt letztlich im Rahmen einer qualitativen
Analyse, die zum Teil auf rechnerunterstiitzte Teilauswer-
tungen zurtckgreift. Mit qualitativer Analyse ist gemeint,
dall die ermittelten Daten gemaRR dem methodischem
Grundverstandnis

—im Zusammenhang,

- als abhangig von organisatorischen Aufgaben und deren
kommunikativen Momenten,

- als Teile des gesamten organisatorischen Gefiiges des
Unternehmens (Menschen und Sachmittel) und

— mit dem Blick auf immanente Stirken und Schwéchen in
der Anwendung betrachtet werden.

In einem weiteren Schritt werden die ausgewerteten Gro-
Ben strukturell und prozessual betrachtet und dargestelit.
Wie in Bild 2 fiir externe Kommunikationsbeziehungen
schematisch dargestellt wird, kénnen Kommunikations-
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Unternehmensgrofe 50 bis 199 Beschiftigte

Umsatz 8 bis 20 Mie. DM/Jahr
[ Kundenzan 150 bis 3.800
Lieferantenzahl 200 bis 300

EDV-Ausstattung Einsatz betriebseigener EDV, teilweise
fir kaufmannische und technische

Anwendungen, EDV-Einsatz

Ausstattung
Textverarbeitung

elektrische Speicherschreibmaschine,

Kommunikationstechnik Telefon, lelex, Telefon (Modem)

Datentrigeraustausch

Fertigungstechnik (CINC-Einsatz, Einsatz konventioneller

] Maschinen |
Erzeugnisart Teile, Apparate, Anlagen
Exportanteil 5 % bis 70 % i

Ubersicht: Eckdaten eines Einbetriebsunternehmens mit 50 bis 199
Beschéftigten und gemischter Fertigung

strukturen, d. h. das Beziehungsgeflecht zu externen Kom-
munikationsteilnehmern, und Kommunikationsprozesse,
also Kommunikationsablaufe innerhalb der Struktur, unter-
schieden werden.

Die folgenden Ausfiihrungen stiitzen sich auf die typische
Kommunikationsstruktur eines mittelstindischen Maschi-
nenbauunternehmens und einen in dieser Branche haufig
anzutreffenden KommunikationsprozeR.

Bei dem Unternehmen, das als Beispiel herangezogen wird,
handelt es sich

GESCHAFTSLEITUNG
kaufménnische technische
Leitung Leituxy
10-12 2-4% 6% 8-11% 10-20% 50-60%
allgemeine
kaufménnische Finanz- uwd Einkauf Verkauf Konstruktion Fertigung
Verwaltung Rechnungswesen
ES® T | BV ES® 1A |EDV ES®TA | BV ST | DV CADg | v e | ey |
1 |
I~ Personalwesen l_ Finanzbuchhaltung — Teile L. Inland —  Entwicklung Fertigungsplanung
- Vv L Rechnungswesen — Halbzeuge ~ Ausland —  Neukonstruktion — Arbeitsvorbereitung
L Lohn-/Gehaltsbuchhltg. |- Maschinen — Marketing — Anpassug — ‘tontage
Qualitatskontrolle
i Bild 3: Organigramm eines Einbetriebsunternehmens mit 50 bis 199
MERKMAL AUSPRAGUNG Beschiéftigten und gemischter Fertigung.

durchschnittlicher Anteil der Beschéftigten pro Abteilung:

ES . elektrische/elektronische Schreibmaschine
SP : Speicherschreibmaschine

TA : Textautomat

EDV : elektronische Datenverarbeitung

CADg : CAD-System geplant

(C) NC : (Computer) Numeric Control Machine

— um ein sogenanntes Einbetriebsunternehmen; d. h. es gibt
nur einen Standort

—um ein Unternehmen in der GroBenordnung 50 bis 199
Mitarbeiter

~um ein Unternehmen, das sowohl in Serie als auch
aufgrund von einzelnen Kundenauftragen (gemischte Ferti-
gung) fertigt.

Wie der Ubersicht zu entnehmen ist, ist die Produktpalette
von Unternehmen dieses Zuschnitts relativ breit. So konnen
Teile, Apparate aber auch komplette Anlagen hergestelit
werden. Der Jahresumsatz wird in der Regel je nach
Beschaftigtenzahl und Produktivitat zwischen 8 und 20 Mio.
DM pro Jahr liegen, wovon bis zu 70% auf auslédndischen
Markten erzielt werden. Die Zahl der Kunden pendelt
zwischen 150 und knapp 4000. Ein Maschinenbauunterneh-
men dieser GroBenordnung arbeitet mit ca. 200 bis 300
Lieferanten zusammen. Die unternehmenseigene Datenver-
arbeitung wird vor allem zur Unterstitzung kaufméannischer
Aufgaben, aber zum Teil auch fir technische Funktionen
eingesetzt. Selten findet man integrierte kaufmannisch-
technische Lésungen. Bei der Textverarbeitung wird meist
traditionell verfahren; elektronische Schreibmaschinen und
Speicherschreibmaschinen sind die Regel. Zur Standard-
ausstattung der Kommunikationstechnik gehéren

- Telefonnebenstellenantage,

— Telex und

—zum Teil Datenfernibertragungseinrichtungen (Modem).
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Bild 4: Kommunigramm eines Einbetriebsunternehmens, mit 50 bis 199 Beschéftigten und gemischter Fertigung

Die Briefpost fungiert neben persénlichen Gespriachen als
wichtigstes Kommunikationsmittel.

Je groBer der Anteil der Serienprodukte am gesamten Pro-
duktionsvolumen ist, desto groRer ist der Anteil von NC- und
CNC-Maschinen, die zur Fertigung eingesetzt werden.

Die Ubliche Aufbauorganisation eines Maschinenbauunter-
nehmens dieser GroRenklasse ist in Bild 3 wiedergegeben.

Die Kommunikationsstruktur ist dem Kommunigramm in
Bild 4 zu entnehmen. Die einzelnen Felder des Kommuni-
gramms geben Auskunft Gber:

B
A
C D
A = Kommunikationspartner
B = Anzahl der Kommunikationsteilnehmer

C+ D= Kommunikationskanal mit
C = Kommunikationsform (Sprache, Text,
Daten, Bilder]
D = Kommunikationsmittel (Gespréch, Bote,
Telefon, Telex, Gelbe Post, Briefpost),
Datenferniibertragung (via Modem)

Die Verbindungslinien zeigen die wesentlichen Kommunika-
tionsbeziehungen zwischen den einzelnen Abteilungen der
Unternehmen und den externen Kommunikationsteilneh-
mern.

Die Kommunikation ist durchaus als Komplex zu bezeich-
nen. Quantitative Schwerpunkte bilden der regionale und
der nationale Bereich; die Kunden sind aber auch im
européischen und aulRereuropéischen Ausland angesiedelt.
Zusammen mit den Lieferanten bilden sie die gréRte Gruppe
externer Kommunikationsteilnehmer; alle Abteilungen kom-
munizieren mit externen Teilnehmern.

Die Unternehmensleitung kommuniziert vordringlich mit
den wichtigsten Partnern der unternehmensrelevanten Kun-
den, bei grof3en Investitionen auch mit Lieferanten, Steuer-
beratern sowie Verbanden und der Industrie- und Handels-
kammer. Da diese Kommunikation haufig Verhandlungs-
charakter trdgt, dominieren das persénliche Gesprach und
Telefon als Kommunikationsmittel. Texte werden bevorzugt
durch Briefpost Gibermittelt.

Die allgemeine kaufmannische Verwaltung unterhalt Kom-
munikationsbeziehungen zu Behérden, Banken, Versiche-
rungen etc.; als Kommunikationsmittel dominieren Brief-
post und Telefon. Der Schwerpunkt der externen Kommuni-
kation der Abteilung Finanz- und Rechnungswesen liegt bei
Kunden und Lieferanten; hier wird ebenfalls haufig die
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extern
Stelle 2 2 . Kommunikations— Kommunikations-
T - 32 w 2T 3 mittel volumen
_E - & © 0 &€ vo L
“ o ~ L] - o @ w .0 g
Fur O P2 E8 55 %
Titigkeit 2222 22 a2 32 4
1 Besuch der ausland. ! mehere Gesprache pro
Vertretung beim pers. Kontakt Jahr/Kunde,
ausland. Kunden | 1-2 Std. pro Kunde

2 Anfrage des Kunden L 507 Brief 2-3 Fialle/Jdahr
beim Stammhaus r’ 507 Telex 1 Seite/Fall

3 Pro-Forma-Rechnung 507 Brief (Luftp.)|2 Fdlle/Jahr
> 507 Telex 1 Seite/Fall

4 Angebot an den —— | ‘-.\] 507 Brief 2 Falle/Jdahr
Kunden | 507 Telex 1 Seite/Fall

5 Kopie des Angebots an e Brief (Luftpost) |2 Falle/Jdahr
auslédndische Vertre- e | 1 Seite/Fall
tung M~

6 Bestellung des Kunden ,_....L-—-d\ 907 Brief 2 Falle/Jahr

e \ 107 Telex 1 Seite/Fall

7 Eréffnungsauftrag des ‘\

Kunden bei auslind, \ pers. (Formular)
Bank fiir ein Dokumen- \ Abwicklung iiber |1 Fall/Monat
tenakkreditiv (Siche- | Akkreditiv in 57
rungspapier im inter- \ aller Falle
nat,Zahlungsverkehr) \

A

8 Eréffnungsanzeige von \\|
ausldnd, Bank an » Brief, Telex
Hausbank /,4’ 1 Fall/Monat

= -~ 1 Formular

9 Eréffnungsanzeige von -1 einige Zeilen Text
Hausbank an deutsches - Brief, Telefon
Unternehmen Z

10 Auftragsbestdtigung k-...._______- 1007 Brief 2 Félle/Jdahr
an den Kunden ™ 1 Seite/Fall

11 Kopie der Auftragsbe- ] 100% Brief 2 Félle/Jdahr
stdtiung an auslind., SN 1 Seite/Fall
Vertretung ‘-\H“-.

12 Riickfrage bei der dt. T~ in 302 allar Fille,
Hausbank beziig)l. des \\\ Telefon also ca. 1 mal pro
Akkreditivs hnd Monat

13 Rechnung an Kunden { I 1007 Brief bis 4 Falle/Monat

K "‘---..__, 2 Seiten/fall

14 Dokumente (Ur- ‘\._____
sprungszeugnis, Ko- — pers. beim bis 4 Fille/Monat
nossament, Packliste \ Verladen mehrere Seiten
usw,) an Spediteur I r‘"‘l

15 Andienen der Dokumen- "---I---..._____ | l I Brief bis 4 Fille/Monat
te an die Hausbank | b..‘ (Einschreiben) je 6 Seiten

16 Zahlungseingang I Bankausziige per laufend

"'T’— Brief 507, pers.SOIZ

Bild 5: Kommunikationsprozel3




78

FhG-Berichte 1-87

Briefpost genutzt. Wenn Unternehmen dieses Zuschnitts
mit Servicerechenzentren zusammenarbeiten, dann werden
entweder die Datentrdger (meist Disketten) ausgetauscht
oder die Daten im Fernsprechnetz (bertragen. Da die
Lieferanten zumeist in der ndheren Umgebung angesiedelt
sind, liegt hier auch der Kommunikationsschwerpunkt der
Abteilung Einkauf. Bestellungen werden Uberwiegend per
Telex vorgenommen. Das Telefon wird meist dann benutzt,
wenn Klarungsbedarf besteht.

Die Verkaufsabteilung kommuniziert mit den Kunden, den
Vertretern sowie mit Werbeagenturen, Druckereien und
Speditionen. Da es oft technische Details mit den Kunden
abzustimmen gilt, kommuniziert der technische Bereich
zum Teil parallel mit den Kunden. Bei der Auftragsabwick-
lung wird auf das Telex zur Ubermittiung kurzer Nachrichten
zuruckgegriffen, wenn der Nachrichtenaustausch auch do-
kumentiert werden soll. Bei der Kommmunikation mit Spedi-
tionen und Druckereien wird zumeist das Telefon benutzt.

Ingenieurbliros und Forschungsinstitute sind neben Kunden
die wichtigsten Kommunikationspartner der Konstruktions-
und Entwicklungsabteilung. Zusatzlich zu den persénlichen
Gesprachen werden Briefpost und/oder Boten zur Uber-
mittlung von Texten, Berechnungsdaten und Zeichnungen
eingesetzt.

Die Abteilung Fertigung steht vor allem mit Unternehmen in
Kontakt, bei denen im Lohnauftrag gefertigt wird. Da diese
Unternehmen meist in der Nahe angesiedelt sind und
vielfach Zeichnungen ausgetauscht werden missen, wer-
den haufig Boten eingesetzt. Bei der Abstimmung mit Kun-
den herrscht das personliche Gesprach vor; das Telefon
wird ebenfalls als Kommunikationsmittel genutzt. Im Kon-
takt mit den technischen Abnahmebehérden (z. B. TUV) ist
das personliche Gesprach das liberwiegend genutzte Kom-
munikationsmittel.

Die interne Kommunikation stitzt sich tiberwiegend auf auf-
tragsbegleitende Formulare; zusatzlich wird das Haustele-
fon eingesetzt und werden personliche Gespréache gefihrt.
DV-gestiitzte Systeme zur internen Kommunikation stellen
die Ausnahme dar.

Der beispielhaft in Bild 5 vorgestelite Kommunikationspro-
zel3 gibt die kommunikationsrelevanten Aspekte einer Auf-
tragsabwicklung im Exportgeschaft wieder. Angesichts des
hohen Exportanteils am gesamten Geschéaftsvolumen, der
im Maschinenbau festzustellen ist, handelt es sich bei dem
ausgewahlten Fall um einen haufigen Kommunikationsver-
lauf. Die erhobenen Daten basieren auf realen Angaben
eines mittelstandischen Maschinenbauunternehmens, die
anschlieBend verallgemeinert wurden. Kommunikationsin-
halte, -zwecke und -anlésse sind der linken Spalte zu ent-
nehmen; Kommunikationsteilnehmer, -richtung, -mittel,
-technik, -volumina und -haufigkeiten den anderen Spalten.

Bei den Kommunikationsinhalten handelt es sich um per-
sonliche Abstimmungen, Auftrage und die Bestatigung von
Auftrdgen und Rechnungen. Teilnehmer sind die Abteilun-
gen Verkauf, Verwaltung und Versand einerseits und die
Vertretung des Maschinenbauunternehmens, der Kunde,
die Bank des Kunden, die deutsche Hausbank und der
Spediteur andererseits. Fiir den Austausch von Informatio-

nen werden vor allem das personliche Gesprach, Brief,
Telex und Telefon eingesetzt. Wahrend sich Hausbank und
Spediteur in der ndheren Umgebung des Maschinenbauun-
ternehmens befinden, sind der Kunde und die ausidndische
Vertretung in Ubersee.

Der Ist-Verlauf zeigt, da® die Briefpost {Luftpost) im Ver-
kehr mit dem Auslandskunden dominiert; an zweiter Stelle
folgt Telex. Obwohl Teletex und Telefax insgesamt zur Ver-
kirzung der Lieferzeiten dienen konnten, ist die interne
Nutzung dieser Dienste — gerade in Fallen, bei denen mit
Partnern der Dritten Welt kommuniziert werden muf — aus
Kosten- und Erreichbarkeitsgriinden zur Zeit noch einge-
schrankt.

3. SchluBbetrachtung

Die eingangs global angesprochene Licke zwischen dem
Angebot an Kommunikationstechnik und der Ausstattung
sowie der effektiven Nutzung wird durch die exemplarisch
vorgestellte Kommunikationsstruktur und den Kommunika-
tionsprozel bestétigt. Auf den ersten Blick mag die konven-
tionelle Ausstattung bei der Informations- und Kommunika-
tionstechnik und die Dominanz traditioneller Kommunika-
tionsmittel tberraschen. In Klein- und Mittelbetrieben ist
dies jedoch Realitdt. Das auf Kongressen berufene und in
den Hochglanzbroschiiren beschriebene ,papieriose Biiro
der Zukunft” hat bisher noch keinen Einzug in die Grof3un-
ternehmen gehalten, geschweige denn in mittelstandische
Betriebe. Es ist auch weiterhin zu untersuchen, unter
welchen Bedingungen, mit welchen Entwicklungsschritten
und zur Erreichung welcher Ziele die Birokommunikation in
mittelstdndischen Unternehmen genutzt werden kann.
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