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Zusammenfassung

In einer experimentellen Untersuchung hatten zehn Paare von Versuchspersonen gemeinsam Aufgaben mit
Hilfe eines elektronischen Organizers zu l6sen. Die beiden Versuchspersonen waren rdumlich getrennt. Eine
Person verfiigte iber das Gerdt, die andere iiber das Handbuch. Sie hatten die Moglichkeit iiber Email
miteinander zu kommunizieren und konnten bei jeder Nachricht zwischen Voice Mail und Type Mail wéhlen
oder beide Formen kombinieren. Uberwiegend wurde Type Mail gewihlt. Von den im Versuchsplan variierten
und kontrollierten Bedingungen haben folgende einen Einflufl auf die Wahl der Mailform: Tastaturfertigkeit
(langsame Vpn nutzen héufiger Voice Mail). Form der aktuell erhaltenen Nachricht (Beibehalten dieser Form),
Inhalt der Nachricht (fiir Bezichungsinformation héufiger Voice Mail) und Linge der Nachricht (lange
Nachrichten werden eher gesprochen). Die Bedingungen personliche Bekanntschaft, Schwierigkeit der
Aufgabe und Form der selbst zuletzt gesendeten Nachricht hatten keinen Einflul auf die Wahl der Mailform.
In der Interpretation wird darauf eingegangen. welche Effekte nur im Kontext der Versuchssituation gelten und
welche verallgemeineri werden konnen.

1. Problemlage

In den letzten Jahren hat der Einsatz von Personalcomputern als Mittel der Telekommuni-
kation [10], [1], [15] zwischen Personen eine bedeutende Ausweitung erfahren, insbesondere
nachdem mit dem Internet in seiner heutigen Form eine universelle und globale
Verbindungsaufnahme moglich war [6], [14]. Email wurde neben anderen noch schneller
wachsenden Kommunikationsmitteln wie Mobiltelefonie und Fax zu einer wichtigen Form der
Ubermittlung von Nachrichten.

Die Benutzungsschnittstelle von Email-Systemen wurde u.a. Gegenstand software-
ergonomischer Untersuchungen und Modellbildungen. [16], [22]. Dennoch weisen viele der
gegenwirtig verbreiteten Mail-Programme immer noch einige software-ergonomische Mangel
auf [11], [4]. Auch die in [20] berichteten Wissensdefizite von Email-Benutzern dirften z.T.
auf software-ergonomische Méngel zuriickzufiihren sein.

Dies mag vielleicht eine Ursache dafiir sein, daB8 die Anwendung und die Akzeptanz von Email
hinter den Erwartungen und etwa im Vergleich zur Verbreitung von Fax oder Mobiltelefonie
zuriickgeblieben ist. So bringt z.B. [21] den Siegeszug von Faxgeriten mit der Unmoglichkeit
zusammen, Grafiken mit einer Standard-Email zu versenden.

Durch eine weitere Verbesserung der Benutzungsschnittstellen wird eine groBere Akzeptanz
und eine stirkere Verbreitung von Email-Systemen erwartet. Insbesondere, wenn das leidige
Tippen wegfallen wiirde (z.B. durch Spracheingabe - Voice Mail genannt), kénnte es zu einer
besseren Benutzbarkeit kommen (aus einer aktuellen Diskussion in der CWSW-SIG-Liste des
Mailbase-Listserv).

Die Spracheingabe ist schon seit lingerer Zeit [7] ein hdufig gewiinschtes Merkmal fiir eine
ergonomische Benutzungsschnittstelle. Gedacht war dabei weniger an Email-Systeme,
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sondern eher an eine ,,horende und verstehende Schreibmaschine. Wenn auch in den letzten
Jahren erhebliche Fortschritte bei dieser Technologie erreicht wurden, so ist es dennoch
verfriiht, von einem Durchbruch zu sprechen.

Anders ist die Situation jedoch bei Voice Mail Systemen: hier muB der gesprochene Text
nicht erkannt und in eine schriftliche Form umgewandelt werden, sondern es reicht aus, ihn zu
digitalisieren, zu {ibertragen, zu speichern und ihn schlieBlich wiederum akustisch
auszugeben.

Obwohl dies seit einigen Jahren moglich ist, hat sich die Technik nicht sehr verbreitet. Ein
moglicher Grund kdnnte sein: ,,Voice mail is effectively sent by the normal telephone
networks, but the inclusion of a voice annotation in an email message will certainly become a
more widespread possibility.“ [21, S. 373].

Ziel unserer Untersuchung war, herauszufinden, unter welchen Bedingungen Benutzer Type
Mail oder Voice Mail wihlen, wenn sie miteinander kommunizieren und innerhalb eines
Email-Systems frei iiber das Medium der Kommunikation entscheiden konnen. Wir unter-
suchten natiirlich nicht alle moglichen EinfluBfaktoren, sondern wihlten fiir das Experiment
solche aus, die uns zum einen aufgrund von Alltagserfahrungen, Ergebnissen von Grund-
lagenexperimenten und psychologischen Theorien relevant erschienen, und zum anderen
solche, die im Rahmen einer Pilostudie mit begrenztem Aufwand realisierbar waren.

Bevor die im Experiment variierten bzw. kontrollierten Bedingungen mit ihren hypothetisch
erwarteten Bedingungen gegeniiber gestellt werden, sollen einige allgemeine Vor- und
Nachteile von Voice und Type Mail aufgelistet werden, die im Experiment nur z.T.
beriicksichtigt werden konnten.

Vorteile von Type Mail Nachteile von Type Mail
Hoch geiibte Schreiber konnen mit einer Tastatur Ungeiibte Tastatur-Schreiber brauchen sehr viel Zeit
schneller schreiben als sprechen. zur Texteingabe.
Der Absender kann sicher sein, dal der Empfanger Die Schriftsprache ist ausdrucksarmer als die
schriftliche Texte empfangen kann, wenn er iiber eine | gesprochene Sprache. Zeitliche Charakteristiken,
Email-Adresse verfiigt. Pausen, Stimmlagen, Intonation fehlen.
Der Text kann beim Absender sehr leicht kontrolliert | Es kénnen mehr Fehler gemacht werden (Tippfehler,
und korrigiert werden. Interpunktion, GroB- und Kleinschreibung, falsche

Schreibweise von Fremdworten, die korrekt
ausgesprochen werden).

Eine Nachricht kann direkt oder indirekt aus anderen Texte miissen oft auf die ASCII- Zeichen beschrénkt
Anwendungen (z.B. Textverarbeitungssystem) versandt | werden. Umlaute, 8 und andere Zeichen miissen

werden. umsténdlich transkribiert werden.

Der Text kann beim Empfénger sehr leicht Absender mit motorischen Behinderungen kénnen den
weiterverarbeitet werden, z.B. in ein Text nicht oder nur mit groBen Aufwand eingeben.
Textverarbeitungssystem integriert werden.

Fiir den Empfinger ist Lesen einfacher als Horen. Blinde Empfinger konnen den Text nicht lesen.

Der Text kann beim Absender und beim Empfinger Die Texteingabe bindet die Hande und kann nicht
ausgedruckt werden. parallel zu anderen manuellen Aktivititen erfolgen.

Tabellen, Bilder und Grafiken konnen in Texte
integriert werden.

Tab. 1: Vor- und Nachteile von Type Mail

Andere Merkmale sind eher ambivalent und nur situationsabhéngig als Vor- oder als Nachteil
einzustufen: z.B. empfinden viele Benutzer, da schriftliche Texte einen hoheren Grad von
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Verbindlichkeit haben und sind geneigt, Nachrichten eher als Dokumente wahrzunehmen,
wihrend verbal-akustische Nachrichten eher informellen Charakter tragen.

Die Vor- und Nachteile von Voice Mail Systemen stehen in der Regel in einem Kontrastver-
héltnis zu den Nach- und Vorteilen der Type Mail Systeme. Deshalb werden nur die bisher
noch nicht erorterten Aspekte in der Tabelle 2 erfaf3t.

Natiirlich konnen auch Voice Mail und Type Mail kombiniert werden, um die verschiedenen
Nachteile auszugleichen.

Vorteile von Voice Mail Nachteile von Voice Mail
Die meisten Benutzer kénnen wesentlich schneller Der Absender weiB oft nicht, ob der Empfénger iiber
sprecher als Zeichen mit einer Tastatur eingeben. Voice Mail verfiigt.
Neben Sprache konnen andere akustische Daten Spezielle Hard- und Software bei Sender und
iibertragen werden. Empfinger notwendig.
Bei bekannten Absendern kann der Empfénger sofort | Sprachein- und ausgabe konnen stérend wirken, wenn
dessen Identitit erkennen (erspart sich Sender oder Empfanger mit anderen Personen in
Verschliisselungsprozeduren). einem Raum befinden.
Die Ahnlichkeit mit Telefon-Anrufbeantwortern Umgebungslarm wirkt sich storend beim Senden und
erleichtert die Erstbenutzung. Empfangen aus.
Spracheingabe erfordert sehr wenig Interaktionswissen.

Tab. 2: Vor- und Nachteile von Voice Mail

Trotz der oben oft diskutierten Akzeptanzschwelle, haben Email-Systeme in speziellen
Benutzergruppen groen Erfolg. Bei einer Umfrage, die 1995 an der Humboldt-Universitét zu
Berlin durchgefiihrt wurde, waren es bereits 70 %, die Email-Benutzer waren. Email war eine
der hiufigsten Funktionen (nach Textverarbeitung, Berechnungen und Grafikerstellung), fiir
die Personalcomputer eingesetzt wurden [9].

Die Benutzung von Email-Systemen ist vor allem unter organisationspsychologischen
Gesichtspunkten erforscht worden [20], Sproull und Kiesler, Bikson und Eveland, zitiert nach
[8] und [17]. Spezielle Untersuchungen zu Voice Mail gibt es kaum. Zwei Forscher [18]
untersuchten in einer Arbeit die Nutzung von und die Einstellung zu telefonbasierten Voice
Mail Systemen in zwei Organisationen. Ein Ergebnis ihrer Untersuchungen ist, daf
organisatorische Rahmenbedingungen (Innovationsbereitschaft) und Aufgabencharakteristika
bestimmen, inwieweit Voice Mail tatsdchlich genutzt wird. Je intensiver die Nutzung ist,
desto besser fallen dann die subjektiven Bewertungen aus. In einer von uns durchgefiihrten
Befragung zu Benutzererwartungen hinsichtlich der auf einem neuen Universitidtscampus
verfiigbaren IuK-Technologien [9] nannten 75% der Befragten Email (Type Mail) als
unverzichtbar (19% wiinschenwert), wihrend nur 1% Voice Mail als unverzichtbar
bezeichnete (17% wiinschenswert).

Die geringe Nachfrage hingt wahrscheinlich mit der geringen oder fehlenden Erfahrung mit
dieser Mailform zusammen. Aus dem Alltagserleben weifl man, dal manche Personen eine
Scheu davor haben, auf einen Anrufbeantworter zu sprechen. Eine mogliche Ursache besteht
darin, daB in der natiirlichen Umgebung des Menschen das Medium verbal-akustische Sprache
mit einer synchronen Form der Kommunikation verbunden ist, wihrend das Medium
Schriftsprache fiir eine asynchrone Kommunikationsform eingesetzt wird. Eine weitere
Ursache besteht wahrscheinlich darin, da die einmal gedufBerten Mitteilungen durch den
Absender nicht mehr geloscht oder gedndert werden konnen. Da jede Nachricht neben einer
Sachinformation auch Information iiber den Absender enthilt (z.B. iiber sein Wisssen, seine
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Sprachkompetenz, seine sprachliche Ausdrucksfahigkeit und Eloquenz), ist das (meist durch
eine iiberraschende Aufforderung ausgeldste) Sprechen auf einen Anrufbeantworter z.T. von
unangenehmen Emotionen begleitet. Bei Voice Mail diirfte dieser Effekt nicht auftreten, da ja
Funktionen zum Loschen und Korrigieren vor dem Absenden zur Verfiigung stehen.
Ahnliches gilt fiir Benutzung eines Diktiergerites.

Ein weiterer Hinweis auf die mogliche Verbesserung der Benutzbarkeit von Email-Systemen
durch die Verwendung von Voice Mail 148t sich aus Untersuchungen zu (allerdings
synchronen) Videokonferenzsystemen ableiten: Der Audio-Kanal ist bedeutend wichtiger als
der Videokanal und wird auch subjektiv durch die Kommunikationspartner als bedeutsamer
eingeschitzt [5], [13].

Eine andere Quelle, die zur Ableitung der Fragestellung und der Hypothesen herangezogen
werden kann, sind Untersuchungen zu Multimedia-Systemen, bei denen die Sprachausgabe
im Mittelpunkt stand. Untersuchungen von [12] und [19] zeigen, da die Informationsaufnah-
me beim Horen gesprochener Texte wesentlich langsamer erfolgt als beim Lesen der gleichen
Texte. Die wiirde auf Seiten des Empfingers fiir Type Mail sprechen. Allerdings bestimmt in
der Regel der Absender und nicht der Empfinger die Mailform.

2. Methodik und Hypothesen
2.1 Grundsituation

Die von uns untersuchte Situation entsprach der, die in der mittlerweile klassisch zu
nennenden Arbeit von [3] entwickelt wurde: zwei Personen haben gemeinsam ein Problem zu
16sen und konnen auf unterschiedliche Weise miteinander kommunizieren. (Ubrigens hatte
auch [3] herausgefunden, daf eine reine verbal-akustische Kommunikation fast so gut ist wie
eine face-to-face Kommunikation.) An jedem Versuch nahmen zwei Personen teil. Die
Versuchspersonen befanden sich in zwei verschiedenen Ridumen. Eine Person erhielt ein
kleines elektronisches Gerit, einen sogenannten Electronic Organizer (Casio, Digital Diary SF
5500B). Dieses Gerdt weist eine Vielzahl von Funktionen auf, die in die Rubriken
Terminplaner, Kalender, Uhr, Rechner, Telefonregister, Datenbank, Notizen eingeteilt sind.
Insgesamt verfiigt der Organizer iiber 35 Funktionen und ist mit Hilfe von 84 Tasten zu
bedienen, die teilweise mehrfach belegt sind. Die zweite Person erhielt das zu dem Electronic
Organizer gehorende Handbuch. Das Handbuch umfaflite 107 Seiten. Die Person mit dem
Organizer erhielt nacheinander vier Aufgaben in aufsteigender Schwierigkeit, die sie mit dem
Organizer 16sen sollte. Um sie 16sen zu konnen, wurde ihr empfohlen, iiber Email Kontakt mit
der zweiten Versuchsperson aufzunehmen, die im Besitz des Handbuches war. In der Praxis
finden sich solche Situation hdufig als Hotline-Konsultation (dort allerdings als synchrone
Kommunikation und meist iiber Telefon).

Jede Versuchsperson wurde durch eine gesonderte Versuchsleiterin betreut, die sie instruierte,
wihrend des Versuchs ihr Verhalten registrierte und das Abschlulinterview durchfiihrte.

2.2 Stichprobe

An dem Versuch nahmen zwanzig Vpn in zehn Zweiergruppen teil. Es handelt sich um
Studierende der Psychologie (mittleres Alter: 24,5 Jahre, 15 weiblich, 5 ménnlich).

Durch Befragung und gegebenenfalls Selektion der Vpn wurde abgesichert, daB3 alle Vpn
zuvor schon wenigstens einmal -an einem Computersystemen gesessen hatten (meist nur
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Textverarbeitung) und daB keine Versuchsperson zuvor das untersuchte Email-System benutzt
hatte.

2.3 Hard- und Software zur Versuchsdurchfiihrung

Die Versuche wurden an zwei Next-Workstations durchgefiihrt. Als Mailsystem dient Next-
Mail. Fiir jeden Versuchsteilnehmer wurde eine gesonderte Mailbox angelegt, in der die
eingegangenen Nachrichten gesammelt wurden. Type Mail Nachrichten wurden nach dem
Versuch ausgedruckt und ausgewertet. Voice Mail Nachrichten wurden manuell transkribiert,
um sie weiter auswerten zu konnen.

2.4 Unabhéngige Variablen und Hypothesen

Es wurden zwei unabhingige Variable in der Versuchsplanung beriicksichtigt, die erste im
Sinne von getrennten Teilstichproben, die zweite im Sinne verbundener Stichproben.

Personliche Bekanntschaft der Kommunikationspartner

Die Teilstichprobe wurde so ausgewihlt, daB zehn der Versuchspersonen (fiinf Paare)
miteinander gut bekannt oder befreundet waren, wihrend die anderen nicht oder nur fliichtig
miteinander bekannt waren.

Hypothese 1: Personliche Bekanntschaft fiihrt zu einer héaufigeren Verwendung von Voice
Mail, da die Personen neben der Sachinformation auch Beziehungsinformation (z.B. Gefiihle,
ausgelost durch die Kommunikation) iibermitteln wollen und die Ausdrucksmoglichkeiten in
der Voice Mail grofer sind.

Schwierigkeit der Aufgabe

Die Aufgaben besalen einen unterschiedlichen Schwierigkeitsgrad, der iiber die Anzahl der
notwendigen Interaktionsschritte am Organizer operationalisiert wurde. Damit verbunden war
eine groBere Menge von Information, die die Person mit dem Handbuch an den
Kommunikationspartner zu iibermitteln hatte (mehr und/oder langere Nachrichten).

Hypothese 2: Bei schwierigen Aufgaben wird haufiger Type Mail benutzt, weil der Empfinger
die umfangreichen Informationen besser aufnehmen kann, wenn sie in schriftlicher Form
vorliegen [12], [19].

2.5 Kontrollierte Variablen und Hypothesen

Nach dem Versuch sollten die Ergebnisse in bestimmten Variablen des Versuchspersonen-
verhaltens dazu benutzt werden, um die Stichprobe (der Personen und der ausgetauschten
Nachrichten) neu zu unterteilen und Hypothesen hinsichtlich des Einflusses des tatsédchlichen
Verhaltens auf die Wahl des Kommunikationsmediums zu priifen.

Tastaturfertigkeit

Alle Vpn hatten zu Beginn einen Standardtext, der gleichzeitig als Testnachricht diente,
einzutippen. Dafiir hatten sie vier Minuten Zeit. Der Median der Anzahl der korrekt getippten
Zeichen in diesem Zeitraum diente als Kriterium fiir die Einteilung der Stichprobe in schnelle
und langsame Schreiber.

Hypothese 3: Schnelle Schreiber bevorzugen Type Mail, langsame Voice Mail.
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Liénge der aktuellen Nachricht

Die Stichprobe aller ausgetauschten Nachrichten wurde nach dem Median aufgeteilt.
Hypothese 4a: Lange Nachrichten werden haufiger gesprochen, da Sprechen fiir den Absender
einfacher ist.

Hypothese 4b: Lange Nachrichten werden héufiger getippt, da der Absender wei3, daB Lesen
fiir den Empfénger einfacher ist.

Mailform der gerade erhaltenen Nachricht

Die Stichprobe aller Nachrichten wurde danach unterteilt, ob die zuvor erhaltene Nachricht
schriftlich oder verbal-akustisch libermittelt wurde.

Hypothese 5: Benutzer beantworten eine Nachricht mit der Mailform, in der sie sie empfangen
haben, da 1. ein Wechsel zusitzliche Operationen erfordert und 2. ein Beibehalten einer
impliziten Abstimmung des Kommunikationsverhaltens entspricht.

Mailform der zuvor selbst gesendeten Nachricht

Die Stichprobe aller Nachrichten wurde danach unterteilt, ob die in einem
Kommunikationszyklus zuvor selbst gesendete Nachricht schriftlich oder verbal-akustisch
iibermittelt wurde.

Hypothese 6: Benutzer bleiben hdufiger bei einer einmal gewihlten Mailform, da jeder
Wechsel zusitzlichen Aufwand bedeutet (Vorteil der Gewohnheitsbildung).

Inhalt der ausgetauschten Information

Die Stichprobe aller ausgetauschten Nachrichten wurde von zwei Auswerterinnen unabhingig
voneinander in verschiedene Kategorien (Frage, Bitte, Anweisung, Antwort, personliche
Anrede, personliche Bemerkung) eingeordnet. Fiir die Hypothesenbildung fassen wir alle
Kategorien mit ausschlieBlich Sachinformationen einerseits und Kategorien der
Beziehungsebene, sowie Kategorien mit emotionalen Inhalten andererseits zusammen.
Hypothese 7: Fiir Nachrichten mit sachlichen Inhalten wird héaufiger Type Mail verwendet,
wihrend bei Nachrichten mit Inhalten zur Beziehung und mit emotialen Anteilen haufiger mit
Voice Mail (wegen der groleren Ausdrucksmoglichkeit) verwendet wird.

2.6 Versuchsablauf

Alle Versuchspersonen absolvierten den Versuch in folgendem Ablauf:

1. Allgemeine Instruktion

In der Instruktion wurde das Versuchsziel nicht genannt. Die Versuchspersonen wufiten zu
Beginn nicht, da wir herausbekommen wollten, unter welchen Bedingungen welche Mail-
form verwendet wird.

2. Erlduterung der Benutzung des Email-Programms (Type und Voice Mail)

3. Versuchsperson A: Erlduterungen der Basisfunktionalitit und der wichtigsten Interaktions-
techniken des Organizers (Cursorsteuerung, Shift, Space, Escape, Modustasten)
Versuchsperson B: Erlduterung des Aufbaus des Handbuches, Aufforderung zum Blittern im
Handbuch

4. Prisentation der ersten Aufgabe, wihrend der Aufgabenbearbeitung protokollierte eine
Versuchsleiterin die Interaktionsschritte der Versuchsperson A mit dem Electronic
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Organizer.

5.-7. Aufgaben zwei bis vier

8. Getrenntes AbschluBinterview mit beiden Versuchspersonen, in dem u.a. auf die subjektive
Bevorzugung oder Ablehnung der beiden Mailformen eingegangen wurde.

3. Ergebnisse

Bevor die Resultate hypothesenbezogen dargestellt werden, sollen einige generelle Aspekte
der Versuchsergebnisse wiedergegeben werden. Insgesamt haben die Vpn 161 Nachrichten
ausgetauscht, davon 128 in schriftlicher Form und 26 in verbal-akustischer. Nur sehr wenige
Nachrichten (sieben Stiick) waren ein Mix aus Voice Mail und Type Mail.

Die Variationen beim Gebrauch von Voice Mail und Type Mail waren sehr groB (siehe
Abbildung 1). Es gab zwei Paare, die nur schriftlich miteinander kommunizierten und eines,
das iiberwiegend verbal-akustische Nachrichten austauschte. Es gab kein Paar, das
ausschlieBlich die Spracheingabe benutzte.

Anzahl der ausgetauschten Nachrichten

Type Mol iy sice ) M'f( = | Abb. 1: Verteilung der Nachrichten nach dem Typ

der benutzten Mail-Funktion. Uberwiegend wird
Type Mail benutzt. Nur ein Versuchspersonen-Paar
(Nr. 7) benutzt Voice Mail haufiger als Type Mail.

i 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Versuchspersonen-Paare

Pro Versuchspersonen-Paar ergeben sich damit im Mittel 16,3 Nachrichten
(Standardabweichung 4,6 Nachrichten). Beide Partner sendeten in etwa die gleiche Anzahl
von Nachrichten, im Mittel waren es 8,7 bei den Versuchspersonen mit dem Organizer und
7,6 bei den Versuchspersonen mit dem Handbuch.

Eine Nachricht war im Mittel 23 Worte lang. Allerdings war es so, daB die
Kommunikationsanteile ungleich verteilt waren. Die Versuchspersonen mit dem Handbuch
sendeten im Mittel ldngere Texte als die Versuchspersonen mit dem Organizer (30,4 Worte zu
16,8 Worte, dieser Effekt ist statistisch signifikant, Chiz-Test, 1%-Niveau). Das Ergebnis ist
leicht erklirlich, da die Personen mit dem Handbuch ja die Auskunftgebenden waren.

Im folgenden werden die Ergebnisse hypothesenbezogen dargestellt.
Hypothese 1: Personliche Bekanntschaft fithrt zu einer haufigeren Verwendung von Voice

Mail.
80 Anzahl der ausgetauschten Nachrichten

60 Abb. 2: Die Haufigkeitsdaten zeigen, daB die

Hypothese nicht bestatigt werden kann, sondern daB
4f - - : st?heinbar das genaue Gegenteil zutrifft: Voice Mail
wird von den unbekannten Personen haufiger benutzt

20 als von den bekannten.

bekannte Vpn unbekannte Vpn
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Bei diesem iiberraschenden Effekt (signifikant auf dem 1%-Niveau, Chiz-Tcst), diirfte es sich
jedoch um einen statistischen Artefakt handeln: zum einen dominiert in beiden Gruppen ganz
deutlich die Verwendung von Type Mail, zum anderen entsteht der Effekt durch die relativ
groBe Anzahl von ausgetauschten Nachrichten. Wenn man die Anzahl der Paare, die
tiberhaupt Voice Mail+Mix verwenden, betrachtet, so sind es fiinf bei den unbekannten Vpn
und drei bei den bekannten. Auf dieser Basis ist natiirlich kein statistischer Vergleich méglich.
Als Fazit bleibt festzuhalten, daB unabhingig von der personlichen Beziehung der Personen
Type Mail bevorzugt wird.

Hypothese 2: Bei schwierigen Aufgaben wird hiufiger Type Mail benutzt, weil der Empfénger
die umfangreichen Informationen besser aufnehmen kann, wenn sie in schriftlicher Form
vorliegen.

Wir stellen in Abhéngigkeit von den Aufgaben die Haufigkeiten von Voice Mail und Type
Mail gegeniiber.

Anzahl der Versuchspersonen pro Mailform

Abb. 3: Fir alle Aufgaben wird mindestens von der
Halfte der Versuchspersonen allein Type Mail zur
Kommunikation verwendet. Fur die erste Aufgabe
wahlen 10 Versuchspersonen auch oder allein
Voice Mail, wahrend fur die letzte Aufgabe von allen
Vpn immer auch Type Mail verwendet wird.
Statistisch gesehen, sind jedoch die
Wahlhaufigkeiten fir alle vier Aufgaben nicht
signifikant voneinander unterschieden.

HType Mail E1Voice Mail E1Beide Formen

Aufg. 1 Aufg. 2 Aufg. 3 Aufg. 4
Aufgaben

Die Hypothese zum Einflul der Aufgabenschwierigkeit ist somit nicht bestitigt worden. Die
Versuchspersonen wibhlen fiir alle Aufgaben groftenteils Type Mail. Einige Versuchspersonen
verwenden unabhiéngig von den Aufgaben zusitzlich Voice Mail. Nur vier von zwanzig
Versuchspersonen kommunizieren durchgingig wihrend der Losung einer Aufgabe mit Voice
Mail.

Hypothese 3: Schnelle Schreiber bevorzugen Type Mail, langsame Voice Mail.

Der Median der Tastenanschldge, die innerhalb von vier Minuten ausgefiihrt wurden, lag bei
407. Die Tastaturfertigkeit der Versuchspersonen variierte nicht sehr stark. Die schnellste
Versuchsperson schaffte 529 Anschlige, die langsamste 105. (Standardabweichung: 123,4)
Die Abb. 4 zeigt die Haufigkeitsverteilung von geschriebenen und gesprochenen Worten fiir
schnelle (> 407 Anschldge) und langsame (< 407 Anschléige) Tipper.

Die Hypothese 3 kann bestitigt werden. Die Unterschiede bei der Wahl der Mailform konnen
zum Teil auf die Tastaturfertigkeiten der kommunizierenden Versuchspersonen zuriickgefiihrt
werden. In der Abb. 4 werden die Hiufigkeit der Mailformen und die Linge der
ausgetauschten Nachrichten in der Anzahl der Worte iiber alle Nachrichten zusammengefaft.
Obwohl langsamere Vpn stirker zur Voice Mail tendieren, ist ihre dominierende Mailform
immer noch die Type Mail.
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Anzahl der Worte in allen Nachrichten

1600
1400
1200 Abb. 4: Versuchspersonen mit geringeren
1000 Tastaturfertigkeiten (langsame Vpn) verwenden in
800 starkerem MaBe Voice Mail als Versuchspersonen
600 mit hohen Tastaturfertigkeiten (schnelle Vpn). Dieser
i Unterschied ist statistisch signifikant (Chi*>-Test 1%-
Niveau).
s "=
schnelle Vpn langsame Vpn
Tastaturfertigkeit

Hypothese 4: Die Linge der Nachricht beeinfluft die Auswahl der Mailform.

4a: Lange Nachrichten werden héufiger gesprochen, da Sprechen fiir den Absender einfacher
1st.

4b: Lange Nachrichten werden haufiger getippt, da der Absender wei3, daB Lesen fiir den
Empfinger einfacher ist.

Zur Priifung dieser Hypothesen wurden die Mittelwerte der Nachrichtenldngen fiir alle Voice-
und alle Type Mail-Nachrichten bestimmt. Wie die Abbildung 5 zeigt, sind Voice Mail-
Nachrichten deutlich ldnger.

Worte
50
40 ----Fi e
30 pRaose s g0t s —EA Abb. 5: Voice Mail Nachrichten sind mehr als
Dimittlere Lange einer Nachricht doppelt so lang als Type Mail Nachrichten. Dieser
ol ----b | Unterschied ist statistisch signifikant (Chi*-Test 1%-
Niveau).
0f----1 ]------eaah e
0
Voice Mail Type Mail
gewahite Mailform

Damit scheint 4a zuzutreffen. Wir konnen jedoch nicht unterscheiden, ob Benutzer Voice
Mail gewihlt haben, weil sie beabsichtigten, eine ldngerer Nachricht zu senden, oder ob die
erfolgte Wahl dazu fiihrte, daB einfach ldnger gesprochen wurde. Die Beobachtungen der
Versuchsleiterinnen legen letzteres nahe, allerdings ohne es mit Daten belegen zu kdnnen.

Hypothese 5: Benutzer beantworten eine Nachricht mit der Mailform, in der sie sie empfangen
haben.

Zu diesem Zwecke wurden die relativen Haufigkeiten fiir die vier moglichen Abfolgen Type
Mail — Type Mail, Voice Mail = Voice Mail, Voice Mail = Type Mail und Type Mail —
Voice Mail bestimmt. Diese relativen Haufigkeiten werden verglichen mit den theoretisch
bestimmbaren relativen Abfolgehéufigkeiten, wobei angenommen wird, es handle sich um
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unabhingige Ereignisse. Die Abb. 6 zeigt die Ergebnisse zum Wechsel, und zum Beibehalten
der Mailformen.

o relative Haufigkeiten in %

Abb. 6: Relative Haufigkeiten des Beibehaltens oder
60 N - des Wechselns der Mailform in Abhangigkeit von der
gerade erhaltenen Nachricht. Es zeigt sich, daB die

40 — empirisch ermittelten relativen Haufigkeiten beim
thoorstische Wall Vichielt l Beibehalten gréBer sind als die theoretisch
2 Erolative Haufigkeit — bestimmten, wahrend die Wechselhaufigkeiten

kleiner sind. Die empirisch ermittelten Haufigkeiten
J_l .—_I .:]_ unterscheiden sich von den theoretisch
—— . A angenommenen signifikant (Chi*-Test,
Type-Type  Voice-Voice Voice-Type  Type-Voice Irtumswahrscheinlichkeit kleiner als 6%).
Beibehalten und Wechseln der Mailform

Es ist in der Tat so, daf es eine Tendenz zur Beibehaltung der Mailform gibt. Die Hypothese 5
kann somit als angenommen betrachtet werden, wenngleich die klassische 5%-
Signifikanzgrenze knapp verfehlt wurde.

Hypothese 6: Benutzer bleiben hiufiger bei einer einmal gewihlten Mailform, da jeder
Wechsel zusitzlichen Aufwand bedeutet.

Im Unterschied zu der vorgehenden Hypothese geht es nicht um ein Beibehalten der Mailform
beziiglich der gerade empfangenen Nachricht, sondern beziiglich der letzten selbst gesendeten
Nachricht.

Die Auswertungsprozedur lief dhnlich wie bei der Priifung der Hypothese 5 ab. Die
Abbildung 7 zeigt die Ergebnisse.

o relative Haufigkeiten in %

200 - Abb. 7: Relative Haufigkeiten des Beibehaltens
oder des Wechselns der Mailform in

6O NN [ Abhéngigkeit von der selbst zuletzt gesendeten

sol M |-l Nachricht. Es zeigt sich ein dhnliches Bild wie
bei der Abhéangigkeit von der zuletzt

40 NN f - - - - - - - BEEEEE empfangenen Nachricht, allerdings sind die

5 | Mtheorstisctie Wahrscheinlichkelt (sehr geringen) Unterschiede zwischen den

Drelative Haufigkeit empirisch ermittelten Haufigkeiten und den

20 I - - - - - - - - - e e s theoretisch angenommenen nicht mehr
signifikant (Chi*-Test, Irtumswahrscheinlichkeit

10 groBer als 30%).

Type-Type Voice-Voice Voice-Type Type-Voice

Die Hypothese 6 muf3 somit abgelehnt werden. Das heift, fiir die Wahl einer Mailform spielt
es keine Rolle, ob die zuvor gesendete Mail in derselben oder einer anderen Form verfaf3t
wurde.

Hypothese 7: Fiir Nachrichten mit sachlichen Inhalten wird haufiger Type Mail verwendet,
wihrend fiir Nachrichten mit Inhalten zur Beziehung und mit emotialen Anteilen héufiger
Voice Mail verwendet wird.
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Jede Nachricht wurde von zwei Beurteilern unabhingig voneinander in die beiden Kategorien
Sachebene und Beziehungsebene eingestuft. Die Einstufung stimmte in 94,6% aller Fille
tiberein. Die so klassifizierten Nachrichten wurden dahin gehend iiberpriift ob sie per Type
Mail oder per Voice Mail gesendet wurden. Die Abb. 8 zeigt die Ergebnisse.

Anzahl der Nachrichten

200

150 -----}JN-------------- Abb. 8: Insgesamt wurden wenige Nachrichten (genau
waren es 43) ausgetauscht, die auch Informationen zur
Beziehung zwischen den beiden Versuchspersonen

""""""" enthielten. Der relative Anteil von Voice Mail war mit
IDQSS_P'”“*’" 33% jedoch signifikant hoher als der Voice Mail-Anteil

.| Mmgetippt .. auf der Sachebene (insgesamt 242 Nachrichten, davon

20% Voice Mail). Die Hypothese 7 kann damit

angenommen werden (Chi*-Test, 5%-Niveau).

100

50

Sachebene Beziehungsebene

Bei diesen Ergebnissen gilt, analog zu den vorausgegangenen Auswertungsschritten, daB
Voice Mail relativ, aber nie absolut, bevorzugt wird, wenn die Nachrichten Informationen zur
Beziehungsebene enthalten.

4. SchluBfolgerungen

Die Ergebnisse zeigen, dal sowohl Type Mail als auch Voice Mail von den Versuchspersonen
relativ einfach benutzt werden konnen und daB unter den gegebenen Versuchsbedingungen
eine eindeutige Bevorzugung von Type Mail auftritt. Wie die Ergebnisse des abschlieBenden
Interviews zeigen, scheint die Bevorzugung von Type Mail eher eine generalisierbare
Tendenz, denn ein versuchsspezifischer Effekt zu sein. Einige Versuchspersonen #uBerten
Unbehagen dariiber ,,in eine Maschine hineinzusprechen oder erklirten, da sie diese
Kommunikationsform als ,unnatiirlich empfinden. Moglicherweise ist die Benutzung der
verbal-akustischen Sprache, die ja in der interpersonalen synchronen Kommunikation
entstanden ist, fiir die prizipiell asynchron arbeitenden Email-Programme nicht geeignet.

Hier wire ein Vergleich zu der sich entwickelnden Internet-Telefonie bzw. zu
Diktiersystemen interessant.

Die groBere Ausdruckskraft der verbal-akustischen Sprache fiihrt nicht zu einer Bevorzugung
dieser Mailform. Dieser Effekt ist aber wahrscheinlich versuchsspezifisch. In der vorliegenden
Situation waren hauptséchlich sachliche Informationen zu iibertragen, die dann unmittelbar an
Operationen mit dem Gerit umgesetzt wurden. Diskussionen, Verhandlungen, Uberzeugung
und Uberredung des Kommunikationspartners, Umgang mit unsicherem Wissen,
Streitgespriche, ~KompromiBsuche oder andere stirker emotional beeinflufte
Kommunikationen fanden nicht statt. In diesen Fillen konnte es jedoch zu einer stirkeren
Verwendung von Voice Mail kommen'.

! Der Versuch, ein konflikthaltiges Element und damit negative Emotionen wie Enttiuschung oder Arger in die
Kommunikation einzufiihren (die letzte Aufgabe war nicht losbar und die Versuchsperson mit dem Electronic
Organizer sollte auf vermeintlich falsche Instruktionen der Versuchsperson mit dem Handbuch hin die
Kommunikation abbrechen), erwies sich als nicht praktikabel.
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In diesen Zusammenhang gehort auch das Ergebnis, daB die personliche Bekanntschaft keinen
EinfluB auf die Wahl der Mailform hat. Es ist wahrscheinlich wichtig, welchen Inhalt eine
Nachricht hat, und nicht so wichtig, ob man mit dem Empfénger persénlich gut bekannt ist.
Dafiir spricht auch das Ergebnis, daB8 der Inhalt (Sach- oder Beziehungsebene) durchaus die
Wahl der Mailform beeinfluf3t.

Der Einfluf der Tastaturfertigkeit ist offensichtlich. Dal aber auch langsamere Schreiber
tiberwiegend Type Mail verwendeten, ist dagegen iiberraschend. Hier spielen moglicherweise
Stichprobenmerkmale eine Rolle. Alle Vpn (Studenten) konnten zumindestens recht und
schlecht tippen. Die langsamen Schreiber benétigten im Mittel 0,80 Sekunden fiir einen
Tastenanschlag. Das ist zwar sehr viel mehr als geiibte Schreibkrifte benétigen, aber auch
wesentlich weniger als die von [2] angegebenen 1,20 Sekunden pro Anschlag fiir Personen,
die die QWERTY-Tastatur nicht kennen.

Méglicherweise ist Voice Mail eine gute Alternative fiir Personen, die iiberhaupt nicht mit
einer Tastatur Texte schreiben. Die Ergebnisse legen zudem den Schlu8 nahe: wenn einmal
Voice Mail gewéhlt wurde, dann wird auch diese Kommunikationsform intensiver genutzt,
d.h. es wird ldnger gesprochen.

Die Ergebnisse belegen, dal Personen bei der elektronischen Kommunikation auf das
Kommunikationsverhalten des Partners eingehen, so bei der Wahl der Mailform. Sie sind eher
geneigt, in der Mailform zu antworten, in der sie eine Nachricht empfangen haben. Dieses
Phinomen kann auch im Sinne einer generellen kognitiven Aufwandssenkung interpretiert
werden: jeder Wechsel erfordert zusitzliche kognitive Operationen, die vermieden werden
sollen. Interessant ist, da3 das Beibehalten sich eher auf die letzte (empfangene) Nachricht
bezieht und nicht auf die vorletzte (letzte gesendete) Nachricht. Dies spricht dafiir, da3 eine
Anpassung an den Partner stdrker ist als die personliche Bevorzugung einer Mailform.
Allerdings muf3 hier einschrinkend festgehalten werden, daB aufgrund der Neuheit des
Mediums Email und der geringen Dauer des Versuchs keine personlichen Bevorzugungen
gebildet werden konnten.

Ob die genannten Ergebnisse verallgemeinerbar sind, 148t sich nur in weiteren
Untersuchungen feststellen. Insbesondere halten wir empirische Untersuchungen zur
praktischen Benutzung von Voice und Type Mail fiir notwendig, um etwas zur Bevorzugung
der unterschiedlichen Techniken sagen zu konnen. Aber auch weitere experimentelle
Untersuchungen, bei denen z.B. unterschiedliche Gruppen entweder nur mit Type Mail oder
nur mit Voice Mail kommunizieren, konnen weitere Aufkldrung zu den benutzerbezogenen
Vor- und Nachteilen erbringen.

Eines scheint jedoch schon jetzt festzustehen: allein die Verfiigbarkeit von Voice Mail 16st
nicht die Probleme, die gegenwirtig bei der Benutzung von Email-Systemen konstatiert
werden.
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