251

Auswirkungen computermediierter Kommunikation
auf Gruppenentscheidungen

Bernd Freisleben, Bruno Riittinger, Andreas Sourisseaux & Simone Schramme
Technische Hochschule Darmstadt

Zusammenfassung

In dieser Arbeit wird im Rahmen eines interdisziplindren Forschungsprojektes zwischen Informati-
kern und Organisationspsychologen untersucht, wie sich das Problemltse- und Entscheidungsver-
halten einer Gruppe in einer personlichen Sitzung von dem in einer Computerkonferenz unterschei-
det. Die Grundlage der Untersuchung bildet ein an der TH Darmstadt im Zeitraum Mai 1990 bis
November 1990 durchgefiihrtes Experiment, an dem mehrere Gruppen von Versuchspersonen teil-
nahmen und zwei Entscheidungsfille unter verschiedenen Medienbedingungen gemeinsam zu 16sen
hatten.

1 Einfiihrung

Entscheidungen, die in Organisationen getroffen werden, sind in der Mehrzahl
Gruppenentscheidungen. Dies ist nicht nur durch normative Uberlegungen, etwa
aus der Organisationsentwicklung [1] begriindet, sondern vor allem auch durch
sachliche Erwigungen. So wird angenommen, da in Gruppen mehr Ideen produ-
ziert werden [2], bessere Bewertungskriterien herausgearbeitet werden [3] und daB
Gruppenentscheidungen ein hheres MaB an Akzeptanz aufweisen als Individualent-
scheidungen [4].

Der Computer als Medium der Gruppenarbeit scheint diese Vorteile noch zu verstiir-
ken. Untersuchungen zu den sozialen Effekten von computermediierter Kommuni-
kation (vor allem zu E-Mail und BBS-Systemen) zeigen im Vergleich zur herkdmm-
lichen Face-to-Face-Kommunikation beispielsweise eine ausgeglichenere Partizipa-
tionsrate [5], hohere Beitragsfrequenz von sozial schwicheren Gruppenmitgliedern
[6] und hoheren EinfluB von peripheren Teammitgliedern [7]. Dies wird im allge-
meinen durch den depersonalisierenden Effekt von computermediierter Kommuni-
kation begriindet {8], d.h. durch das Wegfallen von sozialer Kontextinformation
(z.B. Status, Geschlecht, Hierarchie der Kommunikationspartner).
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Es liegen erste Untersuchungen vor, die Computerkonferenzen mit Face-to-Face-
Konferenzen verleichen [9, 10]. Der Schwerpunkt des Vergleichs liegt jedoch in
aller Regel auf dem Produkt der Entscheidungsfindung, d.h. der Entscheidung
selbst und deren Qualitiit [11]. Weniger Aufmerksamkeit wurde bislang auf die ver-
gleichende Untersuchung des Prozesses der Entscheidungsfindung gelegt. Aber
gerade dieser Aspekt erscheint uns relevant vor dem Hintergrund des viel diskutier-
ten Einflusses von Kommunikationstechnologie auf die Kultur von Organisationen
[12]. Sollte die Kommunikation iiber Computer von anderen Regeln gesteuert sein
als die herkémmliche Kommunikation in Face-to-Face-Gruppen, so wiirde dies bei
vermehrter Nutzung computermediierter Kommunikation in Unternehmen auch eine
Veriinderung der Organisationskultur zur Folge haben.

Im Rahmen einer Untersuchungsreihe der interdisziplindren Projektgruppe "Compu-
termediierte Kommunikation, Entscheidung & Problemlosung in Organisationen” an
der Technischen Hochschule Darmstadt wurde die Fragestellung untersucht, ob sich
Face-to-Face-Entscheidungsgruppen von Computerkonferenz-Entscheidungsgrup-
pen hinsichtlich des qualitativen Ablaufs des Entscheidungsprozesses, der Qualitiit,
der Effizienz und der Akzeptanz der Entscheidung unterscheiden [13, 14]. In diesem
Beitrag sollen die Ergebnisse zum qualitativen Ablauf des Entscheidungsprozesses
vorgestellt werden.

2 Systemgestaltung

Fiir die Experimente am Rechner wurde eigens ein einfaches Groupware-System
entwickelt, da fiir die experimentellen Untersuchungen mehrere durch das Ethernet
des Fachbereiches Informatik der TH Darmstadt miteinander vernetzte UNIX-
Workstations unterschiedlichen Typs zur Verfiigung standen und die rudimentéiren
UNIX-Kommunikationsdienste (talk, mail, news) die Anforderungen nicht oder nur
in beschrinktem Umfang erfiillen konnten. Das dabei zugrunde liegende Entwurfs-
prinzip war das Client/Server-Paradigma der verteilten Programmierung, realisiert
durch Systemprozesse, die iiber die in UNIX iiblichen Kommunikationsprimitive
(Sockets, TCP/IP) Nachrichten miteinander austauschen. Als Benutzeroberflidche
kam das auf allen Rechnern verfiigbare X-Windows Softwarepaket zum Einsatz, so
daB fiir das Erstellen, Bearbeiten, Senden und Empfangen von Nachrichten von der
Fenstertechnik Gebrauch gemacht wurde.

Um die Experimente quantitativ auswerten zu kénnen, wurden alle Aktionen der
Teilnehmer automatisch protokolliert, wobei unter einer Aktion nicht nur das Sen-
den/Empfangen von Nachrichten verstanden wird, sondern auch die Auswahl einer
Nachricht zum Bearbeiten oder die Erstellung neuer Nachrichten und der Abbruch
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einer solchen Erstellung. Bei jeder Aktion wird der auslésende Teilnehmer mit Uhr-
zeit und Art der Aktion sowie gegebenenfalls der Inhalt einer Nachricht notiert.
Zusitzlich kann fiir jedes Experiment eingestellt werden, ob eine Nachricht immer
an alle Teilnehmer einer Computerkonferenz gehen muB oder ob die Teilnehmer die
gewiinschten Empfiinger auswihlen kénnen.

3 Versuchsplan

Der Versuchsplan ist ein MeBwiederholungsdesign, in dem insgesamt 12 Gruppen
mit jeweils fiinf Teilnehmemn zwei Entscheidungsfille in einer Face-to-Face-Sitzung
bzw. einer Computerkonferenz zu 16sen hatten. Dabei wurden jeweils 6 Gruppen
gebildet, bei denen sowohl die Reihenfolge der Entscheidungsfille als auch des
Kommunikationsmediums vertauscht wurde.

Die beiden Entscheidungsfille entstammen aus so entfernten Lebensbereichen, dal
Teilnehmer verschiedener Studien- und Berufsgruppen eine dhnliche Ausgangsposi-
tion haben. Im ersten Fall geht es um einen Schiffbruch, im zweiten Fall um einen
Expeditionsunfall in der Antarktis. In beiden Fillen kann die verungliickte Gruppe
von mehreren geretteten Gegenstéinden nur eine bestimmte Anzahl mitnehmen. Thr
Uberleben hiingt davon ab, daB die richtigen Gegenstéinde ausgewihlt werden. In
den Entscheidungssitzungen miissen deswegen die vorgegebenen Gegenstiinde nach
ihrer Wichtigkeit in eine Reihenfolge gebracht werden. Beide Fille sind in ihrer
Komplexitit wichtigen Alltagsentscheidungen dhnlich und haben eine von Experten
angeferigte eindeutige Richtiglosung, so daB die Qualitiit der Losungen quantifiziert
werden kann.

Die am Experiment beteiligten Versuchspersonen waren Studenten der TH Darm-
stadt, die freiwillig an der Untersuchung teilnahmen. Da bei den Entscheidungs-
fillen teilweise auch technisches Wissen wichtig war, wurden die Gruppen so
zusammengesetzt, dal alle Teilnehmer entweder nur aus dem ingenieurwissen-
schaftlichen oder nur aus dem sozialwissenschaftlichen Bereich kamen. Die Studie-
renden waren sich vor der Untersuchung nicht niher bekannt.

Nach einer kurzen Einweisung bearbeiteten die Versuchspersonen den Entschei-
dungsfall zunichst allein und stellten eine individuelle Rangreihe der Gegenstiinde
auf. Diese Individuallgsungen wurden nicht ausgetauscht.

AnschlieBend wurde in einer Gruppensitzung eine gemeinsame Losung erarbeitet
und beschlossen. Dabei wurde kein offizieller Moderator oder Gruppenleiter be-
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stimmt. Die Face-to-Face-Gruppen wurden mit Wissen und Einverstéindnis der Teil-
nehmer mit Video aufgenommen und anschlieBend nach den 12 Kategorien der
Interaktions-ProzeB-Analyse von BALES [15] klassifiziert. Nach dem gleichen Klas-
sifikationsschema wurden die ausgedruckten Beitriige der Computerkonferenzen
bewertet.

Die InteraktionsprozeBanalyse (IPA) ist eine bewihrte Methode zur Kategorisierung
des Verhaltens von Entscheidungsgruppen. Sie erlaubt es, jede AuBerung eines Teil-
nehmers in einer Entscheidungssitzung einer der 12 folgenden Kommunikations-
kategorien zuzuordnen:

Kategorie 1:  Seems Friendly (z.B. Solidaritéit mit anderen Teammitgliedern be-
kunden, Hilfestellung geben, andere belohnen etc.).

Kategorie 2: Dramatizes (z.B. Witze machen, lustig sein, Zufriedenheit zeigen).
Kategorie 3:  Agrees (z.B. Zeigen von Akzeptanz, Verstindnis, Ubereinstimmung
etc.).

Kategorie 4:  Gives Suggestion (z.B. einen neuen Punkt in die Diskussion wer-
fen, Verfahrensvorschlige zur Diskussion machen, die Diskussion
strukturieren etc.).

Kategorie 5:  Gives Opinion (z.B. eine Meinung abgeben, einen Wunsch formu-
lieren, bewerten).

Kategorie 6:  Gives Information (z.B. das Abgeben von neutralen und {iberpriif-
baren Fakten).

Kategorie 7:  Asks for Information (z.B. das Erfragen von neutralen und iiber-
priifbaren Fakten).

Kategorie 8:  Asks for Opinion (z.B. die Meinung eines anderen Teammitglieds
einholen, das Interesse erfragen etc.).

Kategorie 9:  Asks for Suggestion (z.B. Srukturierungsvorschlidge erfragen, um
eine Zusammenfassung bitten).

Kategorie 10: Disagrees (z.B. Ablehnung des Standpunktes eines Diskussions-
teilnehmers, Zweifel anmelden etc.).
Kategorie 11: Shows Tension (z.B. Angstlichkeit zeigen, stottern etc.).

Kategorie 12: Seems Unfriendly (z.B. Befehle, unfreundliche Aufforderungen,
sich iiber andere lustig machen etc.).

Die IPA ist ein behavioristisches Modell in dem Sinne, daB es sich auf relativ einfa-
che und fiir Gruppendiskussionen typische Verhaltensweisen beschriinkt. Nach ei-
ner Diskussion wird jede gezeigte Verhaltenseinheit einer der zwolf Kategorien zu-
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geordnet. Weiterhin sind auf einem héheren Niveau Aussagen zum Gruppenklima
(positiv: Kategorie 1-3, negativ: Kategorie 10-12) und zur Aufgabenorientierung
(Antwortbereich: Kategorie 4-6, Fragenbereich: Kategorie 7-9) moglich.

4 FErgebnisse

Abbildung 1 auf der niichsten Seite zeigt die Interaktionsprofile fiir die Face-to-Face-
Entscheidungsgruppen und Computerkonferenz-Entscheidungsgruppen im Ver-
gleich. Dargestellt sind die durchnittlichen prozentualen Anteile der AuBerungen, die
sich der jeweiligen IPA-Kategorie zuordnen lassen.

Zunichst fillt auf, daB sich die beiden Profilverliufe in ihren Maxima deutlich unter-
scheiden. In Face-to-Face-Gruppen fallen die meisten Beitriige der Gruppenmitglie-
der in die Kategorie Gives Opinion. Es werden also hauptséichlich Meinungen
geduBert, es wird bewertet und analysiert, Wiinsche werden formuliert.

Ein anderes Ergebnis zeigt sich fiir die Computerkonferenzen. Hier fallen die
AuBerungen der Mitglieder hauptsichlich in die Kategorien Gives Suggestion und
Gives Information. Die Diskussionen hier sind also einerseits gekennzeichnet durch
eine hohere Faktenorientierung (die AuBerungen haben iiberpriifbaren Charakter),
andererseits durch eine stirkere Strukturierung (Verfahrensvorschlige).

Auffillig ist weiterhin der groBe Unterschied bei der Kategorie Seems Unfriendly.
Dieser ist allerdings direkt auf das Medium zuriickzufiihren. In diese Kategorie wer-
den hauptsichlich non- und paraverbale AuBerungen der Teilnehmer kategorisiert,
welche vom Computer "geschluckt” werden.

Die Beschreibung der Ergebnisse auf einem hoheren Niveau macht Unterschiede
zwischen Face-to-Face-Entscheidungsgruppen und Computerkonferenz-Entschei-
dungsgruppen sowohl im sozial-emotionalen Gruppenklima als auch der Aufga-
benorientierung deutlich:

Das Gruppenklima ist in Computerkonferenzen besser als in Face-to-Face-Gruppen,
d.h. es treten vermehrt gruppenpositive Aktivititen (Kategorie 1-3) und weniger
gruppennnegative Verhaltensseinheiten (Kategorie 10-12) auf.

Differenzierter ist das Bild bei der Aufgabenorientierung. Im Fragebereich (Kate-
gorien 7-9) zeigen sich kaum Unterschiede zwischen beiden Medienbedingungen.
Eine qualitative Differenz zeigt sich innerhalb des Antwortbereiches: Face-to-Face-
Gruppen sind wesentlich stirker geprigt durch AuBerungen der Kategorie Gives
Opinion, Computerkonferenzen wesentlich stirker geprigt durch die Kategorien
Gives Suggestion und Gives Information (s.0.).
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5 Diskussion

Computerkonferenzen werden tendenziell freundlicher und, unter dem Aspekt der
Aufgabenorientierung, sachlicher und strukturierter gefiihrt.

Unterschiede im Gruppenklima (mehr positive als negative GefiihlsduBerungen bei
Computerkonferenzen) sind u.E. hauptséchlich darauf zuriickzufiihren, daBl un-
freundliche Bemerkungen in der anonymen Situation einer Computerkonferenz kei-
nen instrumentellen Charakter besitzen. Der Teamkollege kann bei Computerkonfe-
renzen ohne sozialen Druck mit verstirkter Reaktanz reagieren.

Im Aufgabenbereich zeichnen sich Computerkonferenzen dadurch aus, daB weniger
Meinungen und Wiinsche ausgedriickt werden und vielmehr Fakten und Strukturie-
rungsvorschlidge geduBert werden. Die Aufmerksamkeit der Computerkonferenz-
Teilnehmer ist viel stidrker an der Sache (d.h. dem Text auf dem Monitor) und nicht
auf die Personen gerichtet, welche die Beitriige liefern. Deswegen stehen per-
sonliche Annahmen und Wiinsche ("ich glaube...", "es wire schon, wenn...") im
Hintergrund. Prestige und Status-Denken wird unwichtig, da es iiber das Netzwerk
sowieso nicht realisiert werden kann. Beitrige der Kategorie Gives Opinion haben
es in der Computerkonferenz zusitzlich schwer, da in diesem Medium viele gleich-
zeitig "reden" konnen, was in einer Face-to-Face-Konferenz die guten Sitten verbie-
ten. In einer solchen Situation scheinen sich die Beitriige durchzusetzen, die klare,
iiberpriifbare Fakten beinhalten.

Das Anwachsen der Strukturierungsvorschlige bei Computerkonferenzen ist u.E.
hauptsichlich darauf zuriickzufiihren, daB bei diesem Medium das nonverbale Feed-
back fehlt und die Gruppendiskussion von daher explizit gesteuert werden muB,
mithin ein erhéhter Bedarf an Metakommunikation besteht.

Unsere Ergebnisse zeigen, daB sich der Entscheidungsproze in Computerkonfe-
renzen von dem in herkdmmlichen Face-to-Face-Konferenzen qualitativ unterschei-
det. Es existieren andere Regeln, anhand derer die Kommunikation reguliert wird.
Es wire allerdings verfriiht, von diesen Unterschieden auf eine Veréinderung der
Organisationskultur zu schlieBen. Zum einen stammen die vorgestellten Ergebnisse
aus Laborexperimenten mit studentischen Versuchspersonen, zum anderen ist die
Organisationskultur ein subjektives Konstrukt. Hier gilt es zu kldren, ob die Dis-
kussionsteilnehmer die Computerkonferenzen auch subjektiv freundlicher, struk-
turierter und faktenorientierter wahrnehmen.
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