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Zusammenfassung. Real-Time Collaboration<Systeme unter-
stUtzen die einfache Kommunikation und-die Zusammenarbeit
zwischen zwei oder mehreren Benutzern,die gleichzeitig im
System online sind. Obgleich-sich diese Systeme’in den letzten
Jahren in der Praxis-enorm verbreitet haben, fehlen groBten-
teils systematische Befunde zu deren Gestaltung, die auf lang-
fristigen-Nutzerstudien basieren. In diesem Artikel prasentieren
wir Gestaltungserkenntnisse und -empfehlungen fur Real-Time
Collaboration-Systeme, die sowohl auf-soziologischen Theorin
zur Technologienutzung und zu sozialer Interaktion als auch
auf-einerempirischen Untersuchung fuBen.

Summary. Real-Time Collaboration Systems support easy
communication and collaboration amohg two or more users
who.are online at the same time. Despite the fact that these
systems have spread widely over the last years, systematic fin-
dings about their design based on field studies are missing. In
this article we present design/findings and recommendations
for Real-Time Collaboration Systems that are based on both
social theory of technology use and of social interaction, and
empirical research.

1. Einleitung

Kommunikationsbasierte Arbeitsprozesse
sind fur das Funktionieren von Unterneh-
men von fundamentaler Bedeutung. Die
formelle Kommunikation dient hier pri-
mar der Verbreitung von unternehmens-
eigenem Wissen und der Vermittlung der
Unternehmenskultur, Verhandlungen,
der Losung von Konflikten, dem Sam-
meln und Verteilen von Informationen
und der Koordination. Auch die infor-
melle, Ad-hoc-Kommunikation erfullt in
Unternehmen viele wichtige Aufgaben
und unterstitzt beispielsweise die kom-
plexe Koordination und das soziale Ler-
nen (Whittaker, Frohlich und Daly-Jones
1994).

Bei der Betrachtung der Kommu-
nikation sind die sozialen Aspekte von
der reinen Informationsibermittlung zu
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unterscheiden. Kommunikation ist ein
komplexer sozialer Prozess, bei dem Men-
schen situationsbedingt auf gemeinsame
Orientierungsschemata und Wissensbe-
stande zurlckgreifen, die im Sozialisati-
onsprozess vermittelt und gelernt werden
und menschliche Verstandigungsmog-
lichkeiten bestimmen (Ziemann 2005).
Uber Kommunikationsmedien kdénnen
Menschen heute zwar ohne physische
Nahe flreinander anwesend sein und
interagieren (Giddens 1991), es ist aber
nach wie vor schwierig, physische Nahe
Uber moderne Technologien und Medien
Uberzeugend zu simulieren.

Unter den Vorzeichen der Flexibilisie-
rung und Internationalisierung von Arbeit
sind die mediatisierte Kommunikation
und die Gestaltung entsprechender Sys-
teme daher ein wichtiger Forschungsge-
genstand.

Real-Time Collaboration-Systeme (RTC)
werden zunehmend fur die Kommunika-

tion in Unternehmen eingesetzt. Als pra-
senzbasierte Echtzeitkommunikationssys-
teme verfligen sie Uber die Moglichkeit
zum Kontaktmanagement und der Ver-
netzung, stellen Awareness-Informationen
bereit und ermdglichen die Kommunika-
ton Uber Text (Instant Messaging), Sprache
und Video. Weitere Standardfunktionen
sind der Dateitransfer und die Dokumen-
tation von Gesprachen (Riemer und FroB-
ler 2006). Es kénnen auch asynchrone
Kommunikationsmedien sowie weitere
Anwendungen und Funktionen, die auf
einem Rechner vorhanden sind, in RTC-
Systeme integriert werden.

Ziel unserer Untersuchung ist es, an-
hand empirischer Daten Uber die Nut-
zung von RTC-Systemen in der Praxis
Gestaltungsempfehlungen fur das Sys-
temdesign zu erarbeiten. Unsere grund-
legende Annahme ist dabei, dass nicht
nur die Kommunikationsmedien einen
Einfluss auf die Kommunikation, sondern



auch das individuelle und kollektive Kom-

munikationsverhalten einen Einfluss auf

den Erfolg und das Entstehen von neuen

Kommunikationsmedien haben (Orlikow-

ski 2000). Eine genutzte Technologie ist

nicht statisch. |hr Gebrauch andert Ver-
haltensweisen der Nutzer, wodurch neue

Anforderungen an die Technologie ent-

stehen. Unsere zentralen Forschungsfra-

gen sind daher:

*  Wie wird soziale Interaktion in verteilt
arbeitenden Teams durch multimedi-
ale RTC-Systeme organisiert?

e Auf welche Weise nutzen und gestal-
ten Mitarbeiter verteilt arbeitender
Teams RTC-Systeme?

e Welche Gestaltungsempfehlungen
kdnnen aus diesen empirischen Be-
trachtungen fur RTC-Systeme abge-
leitet werden?

In einem friheren Artikel (Joisten und
Gross 2008) haben wir bereits Gestaltungs-
empfehlungen zur Darstellung sozialer
Netzwerke in RTC-Systemen beschrieben,
die auf demselben empirischen Material
basieren.

Im vorliegenden Artikel stellen wir neue
benutzerorientierte  Gestaltungsempfeh-
lungen fur RTC-Systeme fur die multimedi-
ale Interaktion vor und stellen den Zusam-
menhang aller Entwurfsmuster dar. Wir
gehen dabei in drei Schritten vor. Erstens
wird die theoretische Fundierung fur die
meso- und mikrosoziologische Analyse des
empirischen Materials erarbeitet.

Zweitens werden die Durchfiihrung
und die Resultate der empirischen Unter-
suchung prasentiert, in die auch beste-
hende empirische Untersuchungen aus
der CSCW-Literatur Eingang finden. Und
drittens wird schlieBlich ein Uberblick Gber
die daraus abgeleiteten Gestaltungsemp-
fehlungen in Form von Entwurfsmustern
gegeben.

2. Theoretische Grund-
lagen fiir die empirische
Untersuchung: Struktu-
ration und Interaktion

Die theoretischen Grundlagen fur die
empirische Untersuchung beziehen sich
einerseits auf Giddens und Orlikowski
aus dem Bereich der Technologieaneig-

nung und -nutzung, und andererseits auf
Goffman aus dem Bereich der sozialen
Interaktion. Sie sind Ausgangspunkt fur
die spater dargestellte Datenerhebung,
-analyse und -interpretation.

2.1 Fundierung der meso-
soziologischen Analyse:
Technologies-in-Practice

Die Strukturationstheorie von Giddens
(1984) hebt zunachst die Aneignungs-
prozesse in Organisationen als kritisch
fur den erfolgreichen Technologieeinsatz
hervor. Technologie wird einerseits als
objektive Realitdt, andererseits als sozi-
al konstruiertes Produkt verstanden, das
von den jeweiligen Anwendern in ihrem
Sinne interpretiert und gestaltet wird.

Orlikowski (2000) verwendet Giddens
Strukturationstheorie als Grundlage fur
ihr Konzept der Technologies-in-Practice.
Ihr Ziel ist die Untersuchung der Interak-
tion zwischen Akteuren und Technologie
in ihrer taglichen sozialen Praxis, die sie
als standige Aktivierung von Strukturen
begreift. Die virtuellen Strukturen, die
im Zuge der Technologienutzung in den
Kopfen der Akteure entstehen, definiert
sie als Technologies-in-Practice.

Fur Orlikowski ist die Trennung zwi-
schen der Nutzung von Technologie und
ihrem artifiziellen Charakter nur analyti-
scher Natur. Die Technologienutzung wird
stark beeinflusst durch das Verstandnis
der Akteure fur die Eigenschaften und die
Funktionalitaten der Technologie. Akteu-
re interpretieren die genutzte Technologie
und setzen sie fur ihre speziellen Zwecke
ein, wobei sie den Intentionen der De-
signer folgen, diese aber auch umgehen
oder uminterpretieren kénnen.

Wenn  Personen  Technologie-in-
Practice aktivieren, andern sie ihr Hand-
lungsvermdgen, ihre Normen und ihre
Interpretationsschemata  zundchst  bei
der Technologienutzung. Laufendes re-
kursives Enactment von Technologies-in-
Practice kann innerhalb der Erfordernisse
des organisatorischen Kontexts zur Routi-
ne werden und sich somit wie ein stabiles
Nutzerverhalten in Gruppen darstellen.
Gruppen mit verwandter Arbeitspraxis
setzen daher typischerweise &hnliche
Technologies-in-Practice in Kraft.

Hieraus ergibt sich eine Institutionali-
sierung der Nutzungspraktiken, die wie-
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derum zu einem Wandel der Organisation
und neuen Anforderungen an Technolo-
gien fuhren kann.

FUr unsere Betrachtungen ist das Kon-
zept der Technologies-in-Practice folglich
nutzlich, um besser zu verstehen, wie und
warum Personen bestimmte Technologi-
en einsetzen und welche Konsequenzen
der Technologieeinsatz hat, ohne vorab
eine bestimmte Art der Nutzung zu un-
terstellen.

2.2 Fundierung der mikro-
soziologischen Analyse:
Interaktion nach Goffman

Goffmans (1967) Typologie von Inter-
aktionen sowie die Beschreibung und
Konzeptualisierung von Rahmen, Ritua-
len und Routinen bei menschlichen Zu-
sammenkdiinften ist in besonderem MaBe
geeignet, mikroanalytische Aspekte der
Interaktion, Wechselwirkungen von Inter-
aktion und Mediatisierung sowie die Cha-
rakterisierung mediengestUtzter Interakti-
on zu untersuchen, die im Rahmen der
mesosoziologischen Analyse fiir relevante
Technologies-in-Practice identifiziert wur-
den. Wir gehen daher an dieser Stelle auf
einige Begrifflichkeiten und Unterschei-
dungen von Goffman ein, die fur RTC-
Konzepte wichtig sind. Nach Goffman ist
Interaktion zundchst die ,wechselseitige
Handlungsbeeinflussung, die Individuen
aufeinander ausiiben, wenn sie firein-
ander anwesend sind” (Goffman 1969,
S. 18). Die interagierenden Teilnehmer
koordinieren kontinuierlich ihre Hand-
lungen miteinander, um gemeinsam
kommunikative Aufgaben zu bearbeiten.
Damit die Koordination der Interaktion
gelingt, mussen sich die Beteiligten ihre
Handlungen anzeigen und auf ihr Gegen-
Uber reagieren.

Goffman typisiert Interaktionen hin-
sichtlich des Kontexts, in dem sie stattfin-
den, in Zusammenkunfte und soziale Er-
eignisse. Als Zusammenkunft bezeichnet
Goffman eine Situation, in der zwei oder
mehr Personen am selben Ort anwesend
sind, aber nicht unbedingt in direktem
Kontakt zu einander stehen. Zusammen-
kinfte sind meist unstrukturiert, zufallig
und von nur kurzer Dauer. So kann es
sich bei einer Zusammenkunft beispiels-
weise um einen zufalligen Augenkontakt
auf der StraBBe, einen GruB auf dem Flur
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eines Buros oder um ein Gesprach un-
ter Freunden handeln. Soziale Ereignisse
werden als formalisierte, geplante Form
von ZusammenkUnften verstanden. Ein
soziales Ereignis hat einen festgelegten
Rahmen, es nehmen mehrere Personen
teil und meist werden bestimmte Gegen-
stande fur ein soziales Ereignis bendétigt.
In beiden Féllen — ZusammenkUnften und
sozialen Ereignissen — kann die Interakti-
on nach Goffman zusatzlich hinsichtlich
der Aufmerksamkeit unterschieden wer-
den, die die Akteure ihren Mitmenschen
widmen, in nicht-zentrierte und zentrierte
Interaktion.

Nicht-zentrierte Interaktion bezieht
sich auf Signale und Gesten, die zwi-
schen Individuen allein dadurch komm-
uniziert werden, dass sie sich gemeinsam
an einem Ort befinden. Sie bezeichnet
somit jenes kommunikative Verhalten,
das allein durch die Koprasenz mindes-
tens zweier Individuen auftritt. Beteiligte
nehmen sich, oftmals unbewusst, gegen-
seitig wahr und orientieren ihr Verhalten
intuitiv oder bewusst daran, dass sie von
anderen wahrgenommen werden.

Zentrierte Interaktion findet dann
statt, wenn die an der Interaktion betei-
ligten Individuen kooperieren, indem sie
flr einen bestimmten Zeitraum ihre visu-
elle und kognitive Aufmerksamkeit auf-
einander oder gemeinsam auf Objekte
oder Tatigkeiten ausrichten. Auch wenn
die Akteure wahrend einer zentrierten In-
teraktion noch wahrnehmen, was um sie
herum geschieht, befinden sie sich doch
in einer abgeschlossenen Situation.

Nach Goffman zeichnet sich eine In-
teraktion auBerdem durch Geordnetheit
aus. Die Interaktionsordnung funktio-
niert dabei wie ein Konventionen hervor-
bringendes System. Goffman vergleicht
die Interaktionsordnung mit Spielregeln
oder den Syntaxregeln einer Sprache.
Die Ordnung der Interaktion wird durch
bestimmte Normen und Prinzipien herge-
stellt, die habitualisiert durch die Akteure
zur Anwendung gebracht werden.

Dabei wird die Ordnung nicht nur
mit Hilfe von sprachlichen Strukturen,
sondern auch durch die kognitiven Vo-
raussetzungen der Teilnehmer und die
Beschrankungen hergestellt, die die Teil-
nehmer wahrend der Interaktion selbst
aufrechterhalten. Neben den Prinzipien
der Interaktion beschaftigt sich Goff-

man mit der Konstruktion von Identitat,
die eine sinnhafte Kommunikation erst
ermdoglicht. Fur ihn wird aber auch um-
gekehrt die Identitat des Menschen ent-
scheidend durch Interaktion geformt.

3. Empirische Unter-
suchung: Nutzung von
Skype in dezentralen
Teams

In diesem Abschnitt erldutern wir zuerst
das Vorgehen bei der empirischen Unter-
suchung und beschreiben daran anschlie-
Bend die Resultate. Die Ergebnisse aus
einer empirischen Langzeitstudie werden
anhand des theoretischen GerUsts aufge-
arbeitet. AuBerdem werden erste Gestal-
tungsempfehlungen formuliert.

3.1 Untersuchungsdesign

Anhand einer Langzeitfallstudie in virtu-
ellen Teams in einem Forschungsinstitut
(,Foga"”) wurde die Interaktion tber mul-
timediale RTC-Systeme am Beispiel Skype
beobachtet (Joisten 2007a). Foga gehort
zu einer der groBten Organisationen fur
angewandte Forschung in Europa. Die
Arbeit in Foga ist hauptsachlich in Form
von Projekten organisiert, die eine stan-
dige Abstimmung und Koordination der
Projektmitglieder erfordert. Durch haufi-
ge Dienstreisen, die Zusammensetzung
der Projektteams, die auch externe Part-
ner umfassen, sowie der Moglichkeit zur
Heimarbeit erfolgt die Kommunikation
regelmaBig Uber computerbasierte Medi-
en. Ein solches Umfeld ist flr eine empiri-
sche Untersuchung computervermittelter
Interaktion besonders geeignet, da die
Abstimmung zwischen Mitarbeitern, die
sich nicht am gleichen Ort befinden und
dezentral organisiert sind, als ein wichti-
ges Einsatzgebiet von RTC-Systemen gilt.

Die beispielhaft betrachtete Software
Skype ist ein intramedial konvergentes
Medium und RTC-System, das im priva-
ten Umfeld weit verbreitet ist, aber auch
im betrieblichen Kontext genutzt wird.
Wie alle RTC-Systeme gilt Skype als be-
sonders geeignet fir die Arbeit in dezen-
tralen Teams, wie sie im Rahmen der Fall-
studie in Foga untersucht werden. Skype
dient in erster Linie zur synchronen Inter-
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aktion und ermdglicht das Verwalten von
Kontakten, die Ubermittlung von Kontex-
tinformationen sowie die Interaktion Uber
Text, Sprache und Video.

Die Datenerhebung erfolgte zwischen
Oktober 2004 und August 2006 anhand
von 28 Interviews und teilnehmender Be-
obachtung. Die teilnehmende Beobach-
tung wurde im Zuge des Tagesgeschafts
in zwei virtuellen Teams des Forschungs-
instituts durchgefiihrt. Die 28 Interview-
partner wurden in Leitfaden-gestUtzten
Interviews zur Skype-Nutzung befragt
und aufgefordert, episodenhaft Uber
ihre Erfahrungen mit Skype und anderen
Kommunikationsmedien zu berichten
und Verbesserungsvorschlage zu auBern.
Dartber hinaus wurden Dokumente in
die Datenanalyse einbezogen, z.B. Be-
sprechungsprotokolle oder Skype-Logs.

Fur die qualitative Datenanalyse wur-
de ein grobes Kategorienraster bei der
Durchsicht des Materials sukzessiv ver-
feinert. Zunachst wurden Technologies-
in-Practice in Foga identifiziert, also Er-
scheinungsformen der Skype-Nutzung
bei der praktischen Anwendung. Die
Auswertung der Daten fur die Technolo-
gies-in-Practice erfolgte dann anhand von
abgestuften Kategorien, die aus Phasen
im Interaktionsprozess nach Goffman ab-
geleitet wurden.

Um eine hinreichende Allgemein-
gultigkeit sicher zu stellen, wurden die
empirischen Ergebnisse durch eine Li-
teraturanalyse von empirischen Studien
zur computervermittelten und zur Face-
to-face-Interaktion  erweitert  (Joisten
und Gross 2008). Aus der zweistufigen
Analyse wurden schlieBlich Gestaltungs-
empfehlungen abgeleitet und als Design
Patterns formuliert.

3.2 Skype-Nutzung in Foga

Zur I|dentifizierung potenzieller Intervie-
wpartner wurde im Oktober 2005 eine
E-Mail-Umfrage in Foga durchgefiihrt.
Es beteiligten sich 67 der insgesamt 129
Mitarbeiter an der Umfrage. 21 Personen
gaben an, Skype zu benutzen, neun da-
von mehrmals pro Woche oder taglich.
Als meistgenutzte Funktionen von Sky-
pe wurden Telefonie und Telefonkonfe-
renzen genannt. Skype-Textnachrichten
wurden von zehn Skype-Nutzern in Foga
eingesetzt. Von den 21 Interviewpartnern



waren zehn Mitglieder von virtuellen Pro-
jektteams, die im Rahmen einer teilneh-
menden Beobachtung untersucht wer-
den konnten.

Sieben der interviewten Personen ka-
men, zumindest wéahrend der Untersu-
chung, nicht zu einem Stadium, das als
routinemaBige Nutzung gewertet werden
kann. Hauptgrund war in diesen Fallen,
dass der Zeitaufwand fur die Etablierung
einer regelmaBigen Kommunikation tber
Skype mit entsprechenden Gesprachs-
partnern gescheut wurde.

Befragte beschrieben dartber hinaus
eine Uberforderung durch die Verwal-
tung zu vieler Kommunikationsmedien.
Eine Projektleiterin aus Foga hierzu: ,[...]
diese Informationstberflutung, die man
ja schon Uber E-Mails und Spams hat,
noch mal mit einem neuen Programm,
das man dann vielleicht noch mal extra
aufrufen muss, dann noch mal neue In-
formationen zu kriegen [...] und das alles
nicht in einer zentralisierten Verwaltung
zu haben.”

Vor allem diejenigen Personen stellten
die Skype-Nutzung nach einer Weile ein,
die ausschlieBlich die bilaterale Telefon-
funktion von Skype benutzten. Insgesamt
waren die Nutzer schnell irritiert, wenn
telefonbezogene Probleme entstanden,
deren Losung Aufwand erforderte, und
kehrten nach solchen Erfahrungen wie-
der zur herkémmlichen Telefonie zuriick.
Ein Projektmitarbeiter, der Skype nur ge-
legentlich zum Telefonieren nutzte: ,Das
Unternehmen bietet seinen Mitarbeitern
ein normales Telefon. [...] Ich kann anru-
fen, wo ich will und wann ich will. Wenn
ich jetzt Skype nutze, um meinen Projekt-
partner zu sprechen, weiB ich nicht, wo
da der Gewinn ist. Das finde ich eher un-
praktisch, weil ich mit dem Headset am
Rechner hantieren muss.”

In Foga bildeten sich Interaktionsrou-
tinen erst langsam in gegenseitiger Ab-
stimmung aus. Im Laufe der Zeit konnte
in den untersuchten Nutzergruppen eine
Stabilisierung von Gebrauchsweisen be-
obachtet werden, die auf Phasen der Ver-
handlung von Interaktionsregeln folgte.
Anhand der empirischen Beobachtungen
und Interviews in Foga, den Partneror-
ganisationen und den virtuellen Teams
konnten drei verschiedene Technologies-
in-Practice fir Skype identifiziert werden,
also Nutzungsroutinen in einzelnen Nut-

zergruppen, die Unterschiede aufwiesen,
obwohl mit Skype die gleiche Technolo-
gie zu Grunde lag (vgl. auch Orlikowski
2000). Diese Nutzungsroutinen werden
im Rahmen der folgenden mesosoziolo-
gischen Analyse beschrieben.

3.3 Mesosoziologische
Analyse: ,Virtueller
Interaktionsraum”-Techno-
logy-in-Practice als primar
aktivierte Nutzung

Die habitualisierte Nutzung von Skype

erforderte einen Aneignungsprozess, der

neben dem Erlernen der Softwarefunk-
tionalitdten durch das Aushandeln und

Eintben von Regeln in der Interaktion

und der Konstruktion und Verhandlung

von Medienrahmen gekennzeichnet war.

Es konnten drei Technologies-in-Practice

identifiziert werden, die Uber einen lan-

geren Zeitraum stabil blieben und in Nut-
zergruppen institutionalisiert wurden.

e Die Technology-in-Practice ,Telefon-
konferenz"”, bei der Skype ausschlieB3-
lich fur formale, vorher terminierte
Telefonkonferenzen genutzt wurde,
konnte sowohl bei einzelnen Nut-
zern in Foga beobachtet werden, die
Skype nur fur solche, meist interna-
tionale Konferenzen aktivierten, als
auch in einem externen Projektteam
mit  Mitgliedern unterschiedlicher
Organisationen. Mit den formalen
Skype-Konferenzen sollten Face-to-
face-Treffen substituiert und haufige
Gruppenbesprechungen ermdglicht
werden. Die ,Telefonkonferenz”-
Technology-in-Practice fihrte nicht
zu einer grundlegenden Veranderung
von Interaktionsroutinen. Vielmehr
wendeten die Nutzer in der Skype-
Interaktion die gleichen Regeln an,
die auch fir herkdmmliche Telefon-
konferenzen und Besprechungen Ub-
lich waren (z.B. das Abarbeiten einer
vorher festgelegten Agenda).

e Von anderen Nutzergruppen wurde
Skype als reiner Instant Messaging-
Client fur die synchrone Textkom-
munikation genutzt. Die ,Instant
Messaging”-Technology-in-Practice
wurde vor allem dann aktiviert, wenn
die Interaktionspartner am gleichen
Ort arbeiteten. Die Grinde fiur die
Nutzung von Skype-Textnachrichten
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decken sich weitgehend mit de-
nen der Nutzung anderer Instant
Messaging-Clients (Nardi, Whittaker
und Bradner 2000). So erfillt syn-
chrone Textkommunikation manche
Kommunikationszwecke (z. B. kur-
ze Absprachen und Fragen), besser
als Telefon, E-Mail oder die Face-to-
face-Interaktion. Die Interaktion Gber
Textnachrichten gilt dabei als effizient
und als geringe Belastigung fur das
Gegenlber.

e Bei dem intensiven Einsatz von Skype
in dezentralen Projektzusammenhan-
gen aktivierten die Nutzer die , Virtuel-
ler Interaktionsraum”-Technology-in-
Practice, bei der mehrere Medien und
Funktionen bei der Interaktion Uber
Skype kombiniert zum Einsatz kamen.
In den entsprechenden Projektteams
setzten sich schlieBlich gemeinsame
Routinen im Umgang mit wechsel-
seitiger Information Uber Online-Stati
und multimedialer Interaktion durch.

Die Technologies-in-Practice ,Tele-
fonkonferenz” und ,Instant Messaging”
orientieren sich an von der Telefonie
und dem Instant Messaging bekannten
Medienrahmen, so dass in diesen Fallen
Routinen bereits bekannter Technolo-
gien aktiviert wurden. Die ,Virtueller
Interaktionsraum”-Technology-in-Practi-
ce, bei der die Akteure ein zum Teil neues
Verhalten in ihrem Interaktionsverhalten
zeigen, steht daher im Mittelpunkt der
folgenden mikroanalytischen Betrach-
tung, bei der Verhandlungsprozesse und
Interaktionsdynamiken detaillierter be-
trachtet werden.

3.4 Mikrosoziologische
Egebnisse: Interaktions-
routinen der , Virtueller
Interaktionsraum®-Techno-
logy-in-Practice

Verhandlung von Routinen fiir die
Skype-Interaktion

Auf mesosoziologischer Ebene wurden
in den Foga-Teams drei Technologies-in-
Practice identifiziert, die in gruppenspezi-
fischen Interaktionsroutinen und Regeln
wurzeln, die die Beteiligten im Laufe der
Skype-Nutzung fortlaufend konstituier-
ten und verhandelten. Durch die funkti-
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onale Verwandtschaft von Skype mit der
Telefonie und mit rein textbasierten RTC-
Systemen unterstellten Skype-Nutzer zu-
nachst, dass im Zusammenhang mit die-
sen Medien erlernte Erfahrungsschemata
auch in Skype einen addaquaten Rahmen
fur die Interaktion darstellen. Im Rahmen
der Technologies-in-Practice , Telefonkon-
ferenz” und ,Instant Messaging” war
dies, in Abhdngigkeit der Vorerfahrungen
und Kenntnisse der jeweiligen Skype-Nut-
zer, weitgehend maoglich, was wiederum
zu einer Verfestigung der jeweiligen Tech-
nology-in-Practice durch die verwendeten
Konventionen fuhrte.

Bei der Nutzungsform ,, Virtueller Inter-
aktionsraum” hingegen kam es zu grund-
legenden  Aushandlungsprozessen von
Handlungsrahmen, da eine Orientierung
an bekannten Interaktionssituationen
nur bedingt erfolgreich war. Im Hinblick
auf die Interpretation der Awareness-
Informationen kam es bei der , Virtueller
Interaktionsraum”-Technology-in-Practi-
ce beispielsweise zu deutlichen Inkonsis-
tenzen in der Interpretation der Interakti-
onssituation, aus denen Irritationen durch
ungewollt unhofliches Verhalten des
jeweiligen GegenUbers entstanden. Ein
Foga-Mitarbeiter beschreibt unterschied-
liche Konventionen bei der Beantwortung
einer Textnachricht: ,Das ist im Prinzip et-
was Importiertes aus der IRC-Philosophie,
zu sagen: Ok, wenn er da ist, dann kann
er [auf eine Skype-Nachricht] antworten
und wenn nicht, dann lasst er es halt blei-
ben. [..] Andere Leute denken vielleicht:
Ui, ich muss sofort antworten oder aber
dass sie sofort eine Antwort bekommen,
sonst sind sie sauer.”

Die Skype-Nutzer, die Skype wie ein
herkdmmliches Telefon behandelten und
andere Funktionen weitgehend ignorier-
ten, verdrgerten beispielsweise jene, die
ihre Erreichbarkeit bewusst steuerten
oder die Einleitung von Konversationen
regelmaBig durch eine Textnachricht ver-
handelten. Eine Foga-Mitarbeiterin: ,Das
ist ja gerade das Schone bei Skype, dass
man nicht so Gberrumpelt wird wie von
einem Anruf mit dem normalen Telefon.
Ich finde das auch viel hoflicher, erst kurz
zu fragen, ob der andere beschaftigt ist.
Mein Chef ruft aber auch Uber Skype im-
mer gleich durch, das finde ich manchmal
schon argerlich, weil es doch diese Text-
funktion gibt.”Eine neue Situationsdefini-
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12:30 (r-+2), v Deuts...e @

Skype-hlame: e

Geburtstag: Freitag, 6. Oktober 1972

Alker: 34

Geschlecht: Mannlich

Sprache: German

ks Wi, Eaden-iirrtemberg,
Deutschland

Telefon (Privaty:  +457 N

Telefon (Gesch.):  +4o7 N

Telefan {Mabil): +401 I

Homepage: A e .de

Konkakte: 63

Uber mich: Renne meinem Sohn hintether. Mik
knapp drei Jahren kein leichtes

Unterfangen ()

Skype-Marme: s
21 Kontakk(g)

Q0N

Geburtstag: Mittwach, 8. Januar 1975
Alker: 31

Sprache: German

@it kiln, Germany

Telefon (Privat): 4491 FE-200

Uber mich: der fruehe vogel Faengt den wurm |

Bild 1: Beispiele fur Skype-Profile. Der Umfang der Profilinformationen ist im Vergleich zu Adress-
buchern deutlich geringer, selbst wenn der Skype-Nutzer das Profil vollstandig ausfullt (links).

tion war im Rahmen der Skype-Nutzung
erforderlich, da die beobachteten Ak-
teure zwar auf bestehende Erfahrungen
mit vergleichbar erscheinenden media-
tisierten  Interaktionszusammenhangen
zurtickgriffen, aber dennoch unterschied-
liche Regeln fur die Interaktionssituation
in Skype zu Grunde legten. Die Akteure
hatten somit zwar ,eine Auffassung von
dem, was vor sich geht” und stimmen
ihre Handlungen darauf ab, fuhlen sich
aber nicht immer ,durch den Gang der
Dinge bestatigt” (Goffman 1977, S. 24).
Im Laufe der Zeit, durch Verhandeln und
gegenseitiges Lernen, formten sich aber
gemeinsame Regeln und Routinen in
Bezug auf die Technologienutzung aus
(Joisten 2007b). Im Rahmen der ,,Virtu-
eller  Interaktionsraum”-Technology-in-
Practice konstituierten sich spezifische
Regeln fur die Interpretation von Aware-
ness-Informationen und fur die diachrone
und synchrone Nutzung unterschiedlicher
Medien in Skype, die im Folgenden ana-
lysiert werden.

Identitatsreprasentation und Darstel-
lung sozialer Beziehungsnetzwerke in
Skype (Joisten und Gross 2008)

Die Kontaktverwaltung Uber die Skype-
Buddyliste weist deutliche Unterschiede

zur klassischen Kontaktverwaltung in Te-
lefonbtichern oder E-Mail-Programmen
auf. Sie verfugt Uber Charakteristika der
identitatsbildenden Selbstdarstellung von
Nutzern, wie sie beispielsweise in Social
Network Communities Ublich ist. Anders
als in personlichen Adressblchern be-
stimmt hier der Profilinhaber die tber ihn
verflgbaren Informationen und kontrol-
liert somit seine Onlineldentitat.

Eine in Adressbichern Ubliche Spei-
cherung von Kontaktdaten mit eigenen
Vermerken ist in Skype ebenso wenig vor-
gesehen wie ein aktives Kontaktmanage-
ment Uber erweiterte Funktionen. Bei Sky-
pe steht folglich weniger die Verwaltung
von Kontaktinformationen als die Abbil-
dung von Beziehungsnetzwerken und
die Reprasentation eines Skype-Nutzers
durch seine Onlineldentitdt und somit die
Inszenierung des Selbst im Vordergrund.
Die Onlineldentitdt wird einerseits durch
die langfristigen Informationen im Skype-
Profil und andererseits durch die kurz- bis
mittelfristige Darstellung von Awareness-
Informationen fur alle Kontaktpersonen
auf der Buddyliste konstruiert.

In der Buddyliste kénnen Kontakt-
personen zwar gruppiert werden; aller-
dings hat dies weder Auswirkungen auf
die Bereitstellung von Informationen im



Skype-Profil noch auf die Awareness-In-
formationen. Es ist in Skype somit keine
gruppenspezifische Steuerung der Online-
Identitat moglich, was durch Unwissen-
heit oder kognitive Uberlastung zu einem
Kontrollverlust in der Selbstinszenierung
flhren kann, was eine empirischen Studie
zur Facebook-Nutzung bestatigt (Hewitt
und Forte 2006). Ein Projektleiter schildert
das Problem: ,, Das ware noch ein Feature,
wo man unterschiedlichen Leuten auch
unterschiedliche Rollen zuweisen kann
[...]. Es ist ja unangenehm, wenn man
hier im Biro ist und arbeitet mit einem
Kollegen und dann kommt eine Nach-
richt von einem Freund: Und, dicker Kopf
heute? Ist nicht so gut.” Das Skype-Profil
als Online-ldentitat ist zur Reprasentation
des Selbst also nur bedingt geeignet, da
es wenige Informationen enthalt, die zu-
dem nicht flexibel verwaltbar sind. Nach
Goffman ist es aber Ublich, dass sich
Menschen ihren Interaktionspartnern je-
weils unterschiedlich prasentieren. Um
dieses Problem zu umgehen, griffen die
Skype-Nutzer auf alternative Strategien
zuriick, indem sie sich mehrere Skype-Ac-
counts anlegten oder aber Regeln fur die
gruppenspezifische Interpretation der Er-
reichbarkeitsindikatoren aufstellten. Eine
externe Projektmitarbeiterin schildert ihre
Strategie: ,Wenn ich nicht von allen Kon-
takten in Skype gesehen werden mochte,
dann gehe ich einfach auf ,unsichtbar’.
Den Kollegen aus dem Projekt sage ich
aber Bescheid, dass ich fur sie doch er-
reichbar bin. Ist zwar etwas unpraktisch,
aber funktioniert.”

Aus Nutzersicht ergeben sich insge-
samt durch die selbst gesteuerten Profile
Vor- und Nachteile fur die Kontaktver-
waltung. Einerseits ist die automatische,
durch den jeweiligen Profilinhaber vor-
genommene Einpflegung von Informati-
onen effizient. Andererseits ist nicht nur
das Bild, das Kontaktpersonen von sich zu
vermitteln suchen, sondern auch die eige-
ne Einschatzung, also Informationen und
Schlussfolgerungen, die aus der Fremd-
beobachtung resultieren, von Bedeutung.
Im Unterschied zu Skype sollte daher die
Reprasentation einer Kontaktperson in
personlichen Adressbichern die Moglich-
keit zur Eingabe von Notizen beinhalten,
die das jeweilige Fremdbild reprasentieren
und somit die Online-Personlichkeit einer
Kontaktperson aus der eigenen Perspekti-

ve erganzen. Dartber hinaus ist die Mog-
lichkeit zur Schaffung unterschiedlicher
Rollen und der entsprechenden Gruppie-
rung von Kontakten eine wichtige An-
forderung an RTC-Systeme. Obwohl sich
Menschen in der nicht-virtuellen Welt in
einer Vielzahl unterschiedlicher Rollen in-
szenieren, ist die Unterscheidung in eine
private und eine berufliche Identitat zu-
nachst von zentraler Bedeutung.

Availability Awareness und soziale
Verbundenheit iiber die Skype-Bud-
dyliste

Die in Skype vorhandenen Erreichbar-
keitsindikatoren kénnen als Basisindika-
toren klassifiziert werden, die eine reine
Availability Awareness, erweitert um
telefonspezifische Zustande, vermitteln.
Die Ubermittlung aktueller Aufent-
halts- oder Tatigkeitsangaben ist nicht
vorgesehen. Es besteht aber die M6g-
lichkeit, Kontextinformationen tber das
Skype-Nachrichtenfeld in der Buddyliste
mitzuteilen. Von den Skype-Nutzern in
Foga nutzten nur drei diese Mdglichkeit,
um eine mittelfristige Anderung ihres
Aufenthaltsortes anzuzeigen.

Als nachteilig wurde von den Nutzern
die fehlende Moglichkeit zu einer nach
Gruppen von Kontakten differenzierba-
ren Signalisierung der Erreichbarkeit emp-
funden. Insbesondere die Unterscheidung
in private und berufliche Gruppen, aber
auch in engere und weitere berufliche
Kontakte wurde von den Skype-Nutzern
explizit gewdnscht. Drei Skype-Nutzer
|6sten dieses Problem durch die Nutzung
mehrerer Skype-Accounts. Verbreiteter
war allerdings die Strategie, nur wenige
Erreichbarkeitsindikatoren zu verwenden
und beispielsweise immer ,online” oder
.nicht verfligbar” zu sein, so dass die tat-
sachliche Erreichbarkeit nicht abgeleitet
werden konnte, sondern aktiv, z. B. tber
Skype-Text, verhandelt werden musste.
Ein Projektleiter aus Foga verfolgt letzte-
re Strategie: ,,Auch wenn ich online bin,
gehe ich nicht immer ans [Skype-]Telefon.
Ich habe extra die Zeit auf 20 Minuten
hochgesetzt, bis der Computer auf ,ab-
wesend’ schaltet. Beim [Festnetz-] Telefon
ist das ja auch so, dass die nicht wissen,
ob ich da bin.” Ein Vorteil der Mehrdeu-
tigkeit von Awareness-Informationen war
die Moglichkeit, auf die Initiierung von
Konversationen flexibel zu reagieren und
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so die Verhandlung von Konversationen
ZU provozieren.

Der von den Interviewten geschilderte
Jinformelle Druck zu reagieren” wurde
auf diese Weise vermindert. Eine aktive
Verschleierung des aktuellen Kontexts
und die daraus folgende Ambiguitat
bedeutete somit eine Erleichterung der
Interaktion. Nach Goffman ist die gut
gemeinte Tauschung ein integraler Be-
standteil des Face Work, das die harmoni-
sche Aufrechterhaltung von Beziehungen
ermdglicht. Menschen konstruieren mit-
unter fur alle an der Interaktion beteilig-
ten Parteien akzeptierbare Geschichten,
um ihr Verhalten zu erklaren, z. B. wenn
die wahre Erklarung eines Verhaltens die
Beziehungen zwischen ihnen belasten
kdnnte. Mehr interpersonales Wissen
erschwert daher das Beziehungsmanage-
ment. Ambiguitdt schafft so Spielraum
fur mogliche Erklarungen, wenn ein Nut-
zer z.B. nicht unmittelbar auf eine Nach-
richt reagiert (Aoki und Woodruff 2005;
Goffman 1967). Ein externes Projektmit-
glied erklart: ,Man erwartet schon, dass
eine Antwort [auf eine Textnachricht]
kommt. Und ansonsten nehme ich an,
dass [der Angeschriebene] gerade irgend-
wie eine Sitzung hat und dass er gerade
nicht kann.” Die Skype-Nutzer in Foga
verschafften sich somit aktiv die Moglich-
keit fir eine plausible Zurtickweisung von
Kontaktanfragen und die Konstruktion
von gesichtswahrenden Argumentatio-
nen.

Uber die Buddyliste wurde in Skype
auBerdem ein Gefuhl der Verbunden-
heit geschaffen. Im Goffmanschen Sinne
dhnelt diese Situation einer Zusammen-
kunft, bei der sich Menschen zwar wahr-
nehmen und sich bewusst dartber sind,
dass sie von anderen wahrgenommen
werden, ihre Aufmerksamkeit aber nicht
unbedingt aufeinander ausrichten. Das
Gefiihl der Verbundenheit und des (vir-
tuellen) Zusammenseins mit anderen war
fur die Foga-Mitarbeiter insbesondere
dann von Bedeutung, wenn abends oder
am Wochenende gearbeitet wurde. Fur
Freiberufler vermittelte die Buddyliste ein
anhaltendes Gefiihl von Gemeinschaft,
das eine Ansprache der Kontaktpersonen
auch ohne groBeren Anlass ermoglichte.
Durch die angezeigte Anwesenheit auf
der Buddyliste wurde die Hemmschwel-
le fur eine Kontaktaufnahme herunter-
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gesetzt, da die Buddies auch in der Zeit
zwischen einzelnen Konversationen in
Verbindung bleiben. Ein Abteilungsleiter
schildert seine Erfahrungen mit Skype:
.Wenn man Skype nutzt und alle sich
auch anzeigen lassen, [...] daist die Hirde
niedriger, einfach zu sagen, wollen oder
kénnen wir mal kurz dartber reden.”
Eine Buddyliste mit Anzeige der ak-
tuellen Erreichbarkeit von Kontakten
ist demnach ein zentrales Element von
RTC-Systemen. Da selbst detailliert und
aktuell detektierte Awareness-Informati-
onen falsch interpretiert und verschleiert
werden koénnen, zeigen die Ergebnisse,
dass nur eine geringe Anzahl aggregier-
ter Erreichbarkeitsindikatoren fir RTC-
Systeme ausreichen. So wiinschten auch
die Skype-Nutzer keine ausfuhrlichere
oder erweiterte Ubermittlung von Awa-
reness-Informationen und verhandelten
ihre Erreichbarkeit fir Konversationen
bevorzugt individuell und flexibel per
Textnachricht. Multimediale Konversatio-
nen in Skype. Eine vorsichtige Einleitung
einer Interaktion durch den Initiator sowie
die taktvolle Vermeidung einer Konversa-
tion durch den Adressaten, wie sie bei-
spielsweise Goffman beschreibt, werden
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von Kommunikationsmedien nur selten
unterstltzt. Statt der in Face-to-face-
Situationen Ublichen vorsichtigen Anna-
herung, dem Einschatzen der Situation,
dem Warten darauf, dass der Adressat
seine aktuelle Tatigkeit beendet und ihm
seine Aufmerksamkeit widmet, fallt der
Initiator besonders am Telefon mit der Tur
ins Haus.

Am Telefon ist auch die Verhandlung
des Zeitpunkts fir eine Konversation un-
geschickt, da sich der Adressat bereits in
der Konversationssituation befindet, so-
bald er den Telefonhorer abnimmt. In der
Vergangenheit wurden zwar spezifische
CMC-Anwendungen vorgestellt, die die
Initiierung von Konversationen potenziell
erleichtern. Tang und Rua (1994) bilden
beispielsweise in ihrem Instant Messen-
ger MONTAGE den vor einer Konversa-
tion stattfindenden Augenkontakt durch
einen so genannten Video-Glance nach,
bei dem Initiatoren einen kurzen Einblick
in das Biro des gewiinschten Gesprachs-
partners erhalten, um die Situation des
Gegenubers bezlglich seiner Ansprech-
barkeit besser einzuschatzen. Mit Media
Spaces wird schon lange das Ziel verfolgt,
einen virtuellen Raum zu schaffen, in dem
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sich verteilt arbeitende Teams auch infor-
mell treffen und interagieren konnen.
Wahrend Media Spaces fur Constant
Awareness einen virtuellen Raum durch
die Verbindung realer Raume mit Hilfe
von offenen Audio- und Videokanélen
erzeugen, ermoglichen Media Spaces fur
Social Browsing soziale Aktivitaten wie
das Durchstobern von virtuellen Umge-
bungen und das Suchen von Personen in
Kontaktdatenbanken, um zufallige Inter-
aktionen anzustoBen (Gross et al. 2005).
Trotz der in empirischen Feldstudien fest-
gestellten positiven Effekte fur die infor-
melle Kommunikation in Teams (Dourish
et al. 1996) finden sich bis heute wenige
Beispiele fir Media Spaces in der Praxis.
Grunde sind neben dem technischen Auf-
wand zur Einrichtung eines Media Space
die durch die Mediatisierung erzeugte
Kinstlichkeit der Situation in video- und
audiobasierten Media Spaces (Nakanishi
et al. 2009).

Ein erfolgreicher Einsatz von Skype in
Foga erfolgte in der Regel dann, wenn
die Nutzer nicht nur Skype-Telefon, son-
dern auch Skype-Textnachrichten be-
nutzten. Der Textkommunikation kam
vor der eigentlichen Interaktion eine be-
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Bild 2: Verhandlung von Konversationen in Skype. Uber Textnachrichten werden Zeitpunkt und Medium fir eine Konversation ad hoc abgestimmt.



sondere Rolle in der Initierung und Ver-
handlung von Konversationen zu. Unter
fortgeschrittenen Nutzern war es dabei
Ublich, zunachst Uber eine Textnachricht
den Wunsch nach einem Gesprach un-
ter Angabe des Themas anzukindigen.
Die Textnachricht fungierte somit regel-
maBig als Einleitung fur ein Gesprach,
das schlieBlich  Uber unterschiedliche
text- oder sprachbasierte Medien gefuhrt
wurde. Ein Projektleiter beschreibt sein
Vorgehen: ,Wenn ich komplexere Dinge
besprechen will, schreibe ich auf jeden
Fall eine kleine Nachricht: Ich wirde heu-
te gerne Uber das und das mit dir reden,
wann wadre es gunstig fur dich?”

Die Skype-Nutzung im Rahmen der
Technology-in-Practice ,Virtueller Inter-
aktionsraum” wies schlieBlich einen als
Routine etablierten Interaktionsprozess
auf, der idealtypisch aus einer ersten Ori-
entierung anhand der Awareness-Infor-
mationen der Buddyliste, einer Verhand-
lung von Konversationen Uber Skype-Text
und schlieBlich einer Konversation Uber
Text oder Sprache bestand (Bild 2). Der
Interaktionsprozess in Skype war folg-
lich diachron multimedial, wobei unter-
schiedliche Medien bestimmte Aufgaben
im Interaktionsprozess abdeckten (Jois-
ten 2007a). Ein externes Projektmitglied
hierzu: ,Ich hab mir das von den ande-
ren abgeschaut, vorher eine Nachricht zu
schicken [...]. Ich frage immer erstmal mit
einer Nachricht an, wenn der andere da
[auf der Buddyliste aktiv] ist. Manchmal
erledigt sich dann auch der Anruf schon
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Bild 3: Beispiel fur die kombinierte Verwendung
von Skype-Text und Skype-Telefon.

durch ein paar Textnachrichten.”

Das diachron multimediale Vorgehen
in der Interaktion folgte keiner techni-
schen Notwendigkeit, sondern wurde
von den Nutzern als Routine etabliert.
Ein kombinierter Einsatz von Awareness,
Text- und Sprachkommunikation unter-
stutzte den Interaktionsprozess besser als
synchrone Textnachrichten oder Telefonie
allein, was anhand der Eigenschaften
und der etablierten Nutzungsformen zu-
sammenfassend fir die einzelnen Skype-
Komponenten erklart werden kann.

Die Anwesenheit eines Buddys auf der
Buddyliste stellt zunachst dessen prinzipi-
elle Erreichbarkeit Uber Skype sicher. Die
Buddyliste stellt aber darlber hinaus die
soziale Verbundenheit her, bei der sich
die beiden Konversationspartner gegen-
seitig implizit ihrer Beziehung und ihres
prinzipiellen Interesses an Interaktionen
versichern.

Interaktive Textnachrichten eignen sich
einerseits fur gesamte Konversationen
und andererseits fur eine taktvolle An-
bahnung und effiziente Verhandlung von
Konversationen. Die tatsachliche Verfug-
barkeit eines Konversationspartners kann
aktuell Gberpruft werden, wobei die Zu-
verlassigkeit durch die Interaktivitat hdher
ist als die von Awareness-Informationen.
AuBerdem sind interaktive Textnachrich-
ten zur Verhandlung von Konversationen
effizient, weil keine langeren Hoflichkeits-
floskeln Ublich sind. Sie ermoglichen die
Ubermittlung von Informationen (iber
eine anstehende Konversation bereits vor
dem eigentlichen Gesprach. Ein Adressat
kann so anhand von Thema, Dringlichkeit
und Initiator seine Kontaktanfragen fil-
tern, priorisieren und seine Verfugbarkeit
besser planen.

Auch stoéren eingehende Textnach-
richten den Adressaten weniger als Tele-
fonanrufe oder personliche Gesprache.
Von einem Foga-Mitarbeiter wurde das
Telefon beispielsweise als ,das am meis-
ten stérende Medium Uberhaupt” cha-
rakterisiert.

In Skype wurden aber nicht nur dia-
chron unterschiedliche Medien bei der
globalen Organisation von Konversati-
onen eingesetzt, sondern auch lokal in
einer Konversation vermischt. Skype-Nut-
zer sprachen von einer ,reicheren Inter-
aktionserfahrung” Uber Skype, da auch
Text und Dateien mit Bildern oder Doku-
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menten wahrend eines Skype-Telefonge-
sprachs nahtlos und schnell ausgetauscht
werden konnten. Ein Foga-Mitarbeiter
erlautert die Vorteile: ,Man hort gut, [...]
man kann sich gleichzeitig irgendwelche
Bildchen und Nachrichten schicken, was
auch interessant ist. Schau mal hier, ich
erzahl dir was, aber ich schicke dir auch
was zu, damit du dir das besser vorstellen
kannst, wortber ich gerade rede.”

Wahrend eines Gesprachs werden da-
bei Telefonnummern, Namen fr die Ein-
gabe in eine Suchmaschine und Links per
Textnachricht Ubersendet.

So wurden wahrend eines Skype-
Telefongesprachs Textnachrichten nicht
nur zum Multitasking, sondern zur Uber-
sendung von Telefonnummer, Links, ko-
pierten Textfragmenten, Dateien oder
Smileys genutzt. Das in Bild 3 dargestellte
Gesprach zeigt exemplarisch, welche In-
formationen Uber Skype-Textnachrichten
waéhrend Skype-Telefongesprachen Uber-
mittelt werden. So werden Links und
Dateien verschickt, die direkt weiter ver-
wendet beziehungsweise gemeinsam
besucht werden konnen, sowie Namen
und Telefonnummern Ubersandt, deren
telefonische  Ubermittlung fehleranfal-
liger ware. Bisher war vornehmlich der
parallele Einsatz von Instant Messaging-
Systemen und Telefon bekannt, bei dem
zwei Gesprachspartner wahrend einer Te-
lefonkonferenz eine ,,geheime” Konver-
sation oder unterschiedliche textbasierte
Konversationen zur gleichen Zeit fuhrten
(Nardi, Whittaker und Bradner 2000). Fur
Konversationen etablierte sich in Skype
also ein spezifisches Nutzungsmuster,
das in den Eigenschaften der Medien, die
Skype technisch verbindet, und im Zu-
sammenhang mit den Erfordernissen im
menschlichen  Kommunikationsprozess
begriindet ist. Dabei schien die Routine
den Probanden nach kurzer Zeit so nattr-
lich, dass sie als Konvention vorausgesetzt
wurde.

Eine Alternativen zur Verhandlung
von Konversationen {ber Textnach-
richten ist das regelbasierte Routing
von Kontaktanfragen. Automatisches
Routing wird von Nutzern aber nega-
tiv beurteilt (z.B. Horvitz et al. 2003).
Die Nutzer beklagen insbesondere den
Kontrollverlust in der Interaktion und
die aufwandige Verwaltung von Regeln,
durch die sie nicht mehr sicher waren,
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wer sie wann Uber welches Medium er-
reichen konnte. Ein automatisches Rou-
ting von eingehenden Nachrichten, ba-
sierend auf komplizierten Kontext- und
Praferenzeinstellungen, ist daher fur die
Interaktion in dezentralen Teams als we-
nig geeignet einzuschatzen. Eine zweck-
maBige Erganzung konnten aber bei-
spielsweise vorgefertigte Antworten fur
bestimmte, haufig wiederkehrende Nut-
zungskontexte sein (Pering 2002). Auch
eine kontextabhdngige Signalisierung
eingehender Nachrichten erscheint sinn-
voll, indem Art und Intensitat der Signa-
lisierung beispielsweise auf den Aufent-
haltsort und die Tatigkeit des Adressaten
(Gross und Oemig 2005), die Identitat
des Initiators (Avrahami und Hudson
2004) oder die Relevanz und den Inhalt
der Nachricht abgestimmt werden.

3.5 Fazit der empirischen
Untersuchung

Im Goffmanschen Terminus ermdoglicht
Skype, neben Konversationen selbst,
eine Inszenierung des Selbst, Zusammen-
kinfte mit nicht-zentrierter Interaktion
Uber die Buddyliste, die einen Anlass fur
Interaktion bietet und Verbundenheit
schafft, und die Initiilerung und taktvolle
Anbahnung sowie die Verhandlung von
Konversationen. Im Interaktionsprozess
kommen dabei unterschiedliche Medien
zum Einsatz, die sich auch wahrend Sky-
pe-Konversationen vermischen. Die Be-
obachtungen zeigen, dass die technische
Konvergenz in Skype auch eine funktio-
nale Medienkonvergenz in der Interakti-
on zur Folge hat.

Es wurden aber auch Schwachen bei
der Unterstitzung des Beziehungsma-
nagements und der Interaktion festge-
stellt, die die Skype-Nutzer durch entspre-
chendes Verhalten zu umgehen suchten.
Insbesondere bei der Verwaltung der On-
line-ldentitat und Inszenierung des Selbst,
der Abstufung von Beziehungsnetzwer-
ken und der Steuerung von Kontextinfor-
mationen wurden die Nutzer durch Skype
nicht ausreichend unterstitzt.

Es konnten insgesamt neue, multime-
diale Interaktionen beobachtet werden,
die den Adressaten von Kommunikati-
onsanfragen mehr Kontrolle Uber ihre
Verflgbarkeit fur Konversationen verlei-
hen und das Interaktionserlebnis anrei-

chern, und Gestaltungsempfehlungen
abgeleitet werden. Die aufgezeigten Er-
gebnisse haben sowohl Implikationen fur
das Design innovativer Interaktionsmedi-
en als auch fr das Verstandnis computer-
vermittelter interpersonaler Interaktion.
Im néchsten Abschnitt werden auf Basis
der beschriebenen Ergebnisse aus Litera-
turanalyse und empirischer Untersuchung
Gestaltungsempfehlungen in Form von
Entwurfsmuster formuliert.

4. Entwurfsmuster fur
RTC-Systeme

Entwurfsmuster haben tber verschiedene
Bereiche den Weg zur flexiblen Beschrei-
bung von Designlésungen fur interaktive
Systeme gefunden. Sie dienen der all-
gemeinverstandlichen und formalisier-
ten Dokumentation von Losungen fur
Designprobleme. Da es in der Literatur
dennoch unterschiedliche Formalisierun-
gen und Ansatze zur Entwicklung von
Entwurfsmustern gibt, erlautern wir zum
besseren Verstandnis zunachst kurz unse-
re Vorgehensweise. AnschlieBend werden
die neuen Entwurfsmuster fur die Interak-
tion in RTC-Systemen vorgestellt.

4.1 Grundlagen

In der Architektur wurden Entwurfsmuster
entwickelt, um neben den gestalterischen
die sozialen Anforderungen an Stadte und
Gebaude starker zu berlcksichtigen (Ale-
xander 1979). Nach Alexander 16st jedes
Entwurfsmuster (Pattern) ein Entwurfs-
problem und ist hierarchisch mit anderen
Entwurfsmustern verbunden.

Mehrere miteinander verbundene Ent-
wurfsmuster ergeben somit eine Sprache,
mit deren Hilfe Architektur auf unter-
schiedlichen Abstraktionsebenen generiert
werden kann. Entwurfsmuster werden in
einem einheitlichen Format dargestellt.
Dabei ist ein Entwurfsmuster eine bewahr-
te Losung fur ein wiederkehrendes gestal-
terisches Problem, aber keine Schablone,
die immer Gleichférmiges hervorbringt.
Entwurfsmuster kénnen auch als Arbeits-
hypothesen interpretiert werden, die die
momentan beste bekannte Losung fur ein
Designproblem darstellen. Das Konzept
wurde in die Informationstechnik und das
Systemdesign Ubernommen; schlieBlich
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sollen auch hier letztendlich Umgebun-
gen geschaffen werden, in denen sich
Menschen bei ihren Aktivitdten wohl
fuhlen. Im Forschungsbereich CSCW die-
nen Entwurfsmuster (Interaction Design
Patterns) einerseits dazu, einen Anwen-
dungskontext ohne konkreten Technik-
bezug zu strukturieren, um die frihen
Phasen der Anforderungsanalyse zu un-
terstltzen (Borchers 2001). Auch hat die
Formulierung der Ergebnisse qualitativer
Studien in Form von Entwurfsmustern
den Zugang zur Feldforschung fur das
praktische Systemdesign erleichtert (Ar-
vola und Larsson 2005). Bewahrte Losun-
gen konnen auBerdem einheitlicher do-
kumentiert und besser wieder verwendet
werden.

Inzwischen wurde eine Reihe von
Sammlungen von Entwurfsmustern ver-
offentlicht, beispielsweise fir Arbeitsum-
gebungen als Anwendungsfelder fir das
Systemdesign (Martin und Sommerville
2004) oder computervermittelte Interak-
tion (Schiimmer und Lukosch 2007). Trotz
des angestrebten Konzepts der Einheit-
lichkeit wurden in diesen Sammlungen
unterschiedliche Darstellungsformen und
Vorgehensweisen bei der Erarbeitung
der Entwurfsmuster verwendet (Borchers
2001). Schimmer und Lukoschs Ent-
wurfsmuster basieren auf eigenen Erfah-
rungen mit Softwaresystemen und Best
Practices, die auf Konferenzen diskutiert
und bestatigt wurden. Die Entwurfsmus-
ter von Martin und Sommerville (2004)
hingegen abstrahieren und generalisieren
Ergebnisse aus qualitativen Fallstudien.

Unsere Entwurfsmuster folgen der for-
malen Darstellung von Alexander (1979)
und Borchers (2001), werden in diesem
Artikel aber in verklrzter Form darge-
stellt. Sie beschreiben das Problem, den
Kontext in dem es auftritt, Beispiele bzw.
relevante Ergebnisse aus der empirischen
Untersuchung sowie die Designlésung.
Die Entwurfsmuster werden hierarchisch
miteinander in Beziehung gesetzt: Eine
Ubergeordnete Designlésung kann somit
mehrere untergeordneten Designldsun-
gen beinhalten. Bei der Identifizierung
von Entwurfsmustern greifen wir auf
unsere empirische Nutzerstudie zurlck,
die auch Sekundarliteratur und Erkennt-
nisse aus der Soziologie bertcksichtigt.
Fur die Formulierung als Entwurfsmuster
kommen zunachst diejenigen Ergebnisse



aus der empirischen Untersuchung in Be-

tracht, die die folgenden Punkte erfullen:

* Das Nutzerverhalten wurde in min-
destens zwei empirischen Studien zu
Interaktionsmedien beobachtet

* Das Nutzerverhalten kann schlssig
anhand von Forschungsergebnissen
zur Face-to-face-Interaktion erklart
werden.

Da ein Ziel bei der Verwendung von
Entwurfsmustern die einheitliche Orga-
nisation von Designlésungen in tberge-
ordnete Sammlungen ist, haben wir die
identifizierten  Entwurfsmuster auBer-
dem in die Pattern Language fur com-
putervermittelte Interaktion (SchUmmer
und Lukosch 2007) eingeordnet. Durch
diese Vorgehensweise fielen einige Ent-
wurfsmuster weg, da sie bereits in der
Sammlung vorhanden waren. Flr zwei
Entwurfsmuster machen wir alternative
Vorschldge. Funf neue Entwurfsmuster
werden der Sammlung hinzugefligt. Be-
vor wir die neuen Entwurfsmuster im De-
tail vorstellen, beschreiben wir den gro-
Beren Kontext der Pattern Language flr
computervermittelte Interaktion.

4.2 Einordnung der Entwurfs-
muster in bestehende
Sammlungen von Design-
I6sungen fiir computer-
vermittelte Interaktion

Schimmer und Lukosch gliedern ihre
Pattern Language in die Bereiche Com-
munity Support, Group Support und
Base Technology, die wiederum unter-
geordnete Cluster von Entwurfsmustern
beinhalten. Die neuen Entwurfsmuster
werden in die Bereiche Community und
Group Support eingeordnet, erweitern
die Sammlung um neue Elemente und
formulieren alternative Losungen fiir be-
stehende Entwurfsmuster. Bei der Grup-
penunterstitzung nach Schimmer und
Lukosch stehen soziale Ereignisse in Form
von Meetings und das gemeinsame Be-
arbeiten von Artefakten im Mittelpunkt
der Betrachtung. Auch bei der Beschrei-
bung von synchroner Group Awareness
ist das gemeinsame Bearbeiten eines Ar-
tefakts der zentrale Fokus. Als Medium
fur die Interaktion wird ausschlieBlich die
Textkommunikation bertcksichtigt. Eine
Erweiterung der Patterns um multimedi-

ale Kommunikationsformen wird daher
von den Autoren ausdrUcklich als sinnvoll
erachtet. Die Entwurfsmuster VIRTUAL
ME und BUDDY LIST, die der Darstellung
sozialer Netzwerke dienen, werden auf
Basis unserer Untersuchungsergebnisse
neu formuliert Joisten und Gross 2008).
Das Pattern PERSONLICHES ADRESS-
BUCH wird hinzugefuigt. Im Gegensatz
zu den urspringlichen Konzepten von
Schimmer und Lukosch wird so zwi-
schen einem persodnlichen Adressbuch,
das keine gegenseitige Zustimmung
Uber einen Eintrag erfordert, und einer
Buddyliste, Uber die Menschen gegen-
seitig ihre Beziehung definieren und dar-
stellen, unterschieden.

Durch eine Zuordnung zu Gruppen
werden unterschiedliche rollengesteuer-
te Interaktionssituationen durch die Bud-
dyliste unterstltzt. Fur die Struktur der
Pattern Language bedeutet dies, dass
eine USER GALLERY, die alle Teilnehmer
des RTC-Systems verwaltet und zugang-
lich macht, Profilinformationen aus VIR-
TUELLES IMAGE und Informationen tber
soziale Netzwerke (Wer kennt wen?) aus
PERSONLICHES ADRESSBUCH beinhal-
ten kann. BUDDYLISTE verwendet das
Konzept AVAILABILITY STATUS (Aware-
ness), Profilinformationen aus VIRTUEL-
LES IMAGE, RECIPROCITY (gegenseitige
Bestatigung der Beziehung), GROUP
(Definition einer Gruppe als Beziehungs-
netzwerk) und personliches Adressbuch
(insbesondere die aus der Fremdwahr-
nehmung resultierenden Anmerkungen
zu Profilinformationen von Kontakten).

Mit den Entwurfsmustern VOR-
SCHAU, MEHRDEUTIGER  KONTEXT,
TAKTVOLLE VERHANDLUNG VON INTER-
AKTIONEN und MULTIMEDIALE INTER-
AKTION wird die multimediale Eins-zu-
eins-Kommunikation in die Sammlung
von Schummer und Lukosch eingeftihrt.
Bild 4 stellt die beschriebene Integration
der neuen Entwurfsmuster in die Pat-
tern Language fUr computervermittelte
Interaktion grafisch dar. Neue Patterns
sind weil dargestellt, Patterns (mit
abgerundeten Ecken) und Cluster von
Schimmer und Lukosch in gelb. Die
gerichteten Verbindungslinien stellen
die Beziehung zwischen den Patterns
dar, wobei gestrichelte Linien zu/von
den Clustern bedeuten, dass einzelne
Patterns aus diesem Cluster wiederum
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mit dem Pattern in Verbindung stehen.
Beispielsweise ist VERHANDLUNG VON
KONVERSATIONEN dem Pattern MULTI-
MEDIALE INTERAKTION untergeordnet,
da es eine Losung fur einen Teilbereich
von MULTIMEDIALE INTERAKTION be-
schreibt. AVAILABILITY STATUS findet
wiederum Eingang in VERHANDLUNG
VON KONVERSATIONEN, da der erste
Schritt bei der Verhandlung die Uber-
prafung des Erreichbarkeitsstatus ist.
Auch Patterns aus dem Cluster Group
Support: Read Me kdnnen verwendet
werden, da die Verhandlung von Kon-
versationen gemaB unseren Ergebnis-
sen bevorzugt Uber Text erfolgt.

Die gestrichelte Linie zeigt dabei an,
dass nicht alle Entwurfsmuster aus Read
Me fur VERHANDLUNG VON KONVER-
SATIONEN relevant sind (z.B. FAQ) -
aus Platzgrinden wird hier nur auf das
Cluster verwiesen.

4.3 Entwurfsmuster fiir die
multimediale Interaktion
in RTC-Systemen

Entwurfsmuster 1: Personliches
Adressbuch (Joisten und Gross 2008)
Problem: Einerseits beinhalten zentrale
Verzeichnisse von Adressdaten stets ak-
tualisierte Informationen Uber mogliche
Interaktionspartner. Aus Sicht der Benut-
zer von RTC-Systemen sind aber nicht alle
maoglichen Interaktionspartner und alle
relevanten Informationen Uber diese in
den Ubergeordneten Verzeichnissen zu
finden.

Kontext: Informationen Uber Kontakt-
personen sollten in editierbaren per-
sonlichen Adressblchern organisiert
werden. Diese mussen die Ubernahme
und Synchronisation mit Ubergeord-
neten, virtuellen Adressverzeichnissen
erlauben, aber auch die Eingabe von
persdnlichen Eintragen und Kommen-
taren ermoglichen, die nicht zur Verof-
fentlichung bestimmt sind.

Laut Goffman vermitteln Menschen
bei der Selbstinszenierung bewusst ein
bestimmtes Image von sich selbst. Drit-
te kommen aber oft zu einer anderen
Einschatzung der jeweiligen Person,
die sie beispielsweise in einem person-
lichen Adressbuch festhalten kénnen.
Eintrdge in Adressblchern definieren

11
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Bild 4: Einordnung der Entwurfsmuster in die Pattern Language fur CMC (Schtimmer und Lukosch
2006).

nicht zwingend von beiden Seiten be-
statigte soziale Beziehungen und mus-
sen daher nicht in gegenseitiger Ab-
stimmung erfolgen.

Beispiel: Das Social Network Xing erlaubt
Erganzungen der von dem jeweiligen
Profilinhaber selbst eingepflegten Daten,
die nur fur den Autor sichtbar sind. Als
Substitut zum einem personlichen Adress-
buch werden die Profile von Skype von den
Nutzern nicht als ausreichend empfunden.
Losung: Ermoglichen Sie die Einrichtung
von personlichen, virtuellen Adressbu-
chern, die Informationen aus unter-
schiedlichen Online- und Offline-Quellen
beinhalten konnen. Virtuell verfigbare
Kontaktinformationen aus Gbergeordne-
ten Verzeichnissen werden Ubernommen
und regelméaBig synchronisiert. AuBer-
dem muss das personliche Adressbuch
flexibel editierbar sein, um zusatzliche
Eintrage und subjektive Kommentare auf-
nehmen zu koénnen, die nur dem Autor
selbst zuganglich sind.

Entwurfsmuster 2: Virtuelles Image
(Joisten und Gross 2008)

Problem: In Online-Netzwerken hat der
jeweilige Nutzer meist nur die Moglich-
keit, sich Dritten Uber ein einziges Profil
zu prasentieren.

In Face-to-face-Situationen steuern Men-
schen ihre Erscheinung und ihr Verhalten
aber in Abhangigkeit von dem jeweiligen
Publikum, das sie adressieren, und sind
bestrebt, ein jeweils addquates, rollenab-
hangiges Image von sich zu vermitteln.

Kontext: Goffman sieht soziale Interakti-
on als menschliche Auffuhrung, die durch
das jeweilige Publikum beeinflusst wird.
Da Menschen von anderen analysiert
werden, konstruieren sie bewusst eine
soziale Identitat, die sie dem jeweiligen
Gegentber durch ihr duBeres Auftreten
prasentieren.
Unterschiedlichen Personengruppen ge-
gentber werden daher mehrere Varian-
ten des Selbst prasentiert. Benutzer von
Social Network Communities verlieren
beispielsweise angesichts des unbekann-
ten Publikums, das ihre Profile einsehen
kann, leicht die Kontrolle Uber ihr virtuel-
les und somit auch ihr reales Image.
Virtuelle Selbstdarstellungen sollten
daher in Abhangigkeit des definierten Be-
ziehungsstatus gezielt gesteuert werden
kénnen. Dabei ist nicht nur eine abgestuf-
te Veroffentlichung von Informationen,
sondern auch die Angabe alternativer
Informationen zu ermaglichen.
Beispiel: Skype-Nutzer legen unter-
schiedliche Accounts an, um ihre Kon-
takte in sozialen Clustern zu organisieren
und den unterschiedlichen Kontaktgrup-
pen ein jeweils angepasstes virtuelles Bild
von sich zu vermitteln.
Lésung: Ermoglichen Sie dem Nutzer
eine rollenabhangige Selbstdarstellung
anhand von mehreren Varianten des
Profils. Lassen Sie dartber hinaus einen
schnellen, kontextabhangigen Rollen-
wechsel fur eine flexible Steuerung der
Informationstibermittiung mittels  defi-
nierter Rollen zu.

Real-Time Collaboration-Systeme

Entwurfsmuster 3: Buddyliste (Joisten
und Gross 2008)

Problem: Manche Formen der Interakti-
on erfordern ein gemeinsames Verstand-
nis der wechselseitigen Beziehungen.
Eine gegenseitige Abstimmung des Be-
ziehungsstatus ist aber nicht fur alle po-
tenziellen Kontaktpersonen, sondern nur
fur diejenigen, mit denen haufig zusam-
mengearbeitet oder interagiert wird, von
Bedeutung.

Kontext: Auf Buddylisten kbnnen Kon-
taktpersonen verwaltet werden, die auf
Basis einer gemeinsamen Beziehungsde-
finition eine offizielle Klarung ihres Be-
ziehungsstatus herbeigefuhrt haben. Die
Aufnahme einer Kontaktperson auf die
Buddyliste kann nur nach deren Erlaubnis
erfolgen und basiert auf Gegenseitigkeit.
Beispiel: Skype und Instant Messaging-
Systeme ermdglichen zwar die Aufnahme
von Kontaktpersonen in die Buddyliste,
die nicht zugestimmt haben. Fur diese
Personen werden aber beispielsweise
keine Kontextinformationen Ubermittelt.
Die Verbundenheit und soziale Néhe, die
durch die gemeinsame virtuelle Anwe-
senheit im System entsteht, wird von den
Nutzern nicht fur alle Kontaktpersonen
gewdinscht.

Loésung: Integrieren Sie ein Personenver-
zeichnis, in das Kontaktpersonen nur mit
ihrer vorherigen Zustimmung aufgenom-
men werden kénnen.

Entwurfsmuster 4: Multimediale
Interaktion

Problem: Text-, audio- und videobasier-
te Medien verfligen Uber jeweils unter-
schiedliche Starken und Schwéchen in
der Interaktionsunterstiitzung. Die Aus-
wahl des richtigen Interaktionsmediums
sowie das Monitoring eingehender Nach-
richten und Anrufe koénnen aber eine
Uberlastung der Teammitglieder hervor-
rufen und den reibungslosen Ablauf von
mediatisierter Interaktion storen.
Kontext: Unterschiedliche Medien wer-
den im Verlauf von Interaktionen und
Konversationen sequentiell und parallel
eingesetzt, so dass sich in der dezentralen
Zusammenarbeit zunehmend multime-
diale Interaktionsformen ausbilden. Da
Interaktionen Uber mehrere unterschied-
liche Medien gleichzeitig gefuhrt werden,
ist sowohl eine integrierte Darstellung des
Dialogs als auch eine koharente Speiche-



rung und Dokumentation von Interaktion
notwendig, die inhaltlich und nicht me-
dienspezifisch organisiert ist. Dartber hi-
naus muss ein reibungsloses Zusammen-
spiel unterschiedlicher Medien wahrend
des Interaktionsprozesses gewahrleistet
sein, der auch den nahtlosen Wechsel
zwischen Medien erlaubt.

Beispiel: In Skype kann Text-, Audio-
und Videokommunikation sowie Da-
teitransfer fur jede Kontaktperson auf
der Buddyliste Uber zwei Mausklicks
initiiert werden. Wahrend Konversati-
onen ist ein einfacher Medienwechsel
Uber integrierte Buttons moglich. Im
Nachrichtenfenster werden URLs zum
gemeinsamen Besuchen von Websites
und Ubertragene Dateien angezeigt.
Eine Zuordnung von schriftlichen Bei-
trdgen zu einem parallel stattfindenden
Skype-Telefongesprach findet allerdings
nicht statt.

Losung: Ermoglichen Sie in Interakti-
onssystemen die einzelne und kombi-
nierte Nutzung von Text-, Audio- und
Videokommunikation. Schaffen Sie die
Maglichkeit eines nahtlosen Ubergangs
zwischen synchronen Text-, Audio- und
Videomedien und eine parallele Nutzung
von Text- und Audio- beziehungsweise
Videomedien. Stellen Sie Konversationen
wahrend der Interaktion mediendbergrei-
fend dar und ermdéglichen Sie eine koha-
rente Speicherung der Konversationen,
die unabhangig von den jeweils einge-
setzten Medien ist.

Entwurfsmuster 5: Verhandlung von
Konversationen

Problem: Einerseits sind informelle Kon-
versationen ein wichtiger Bestandteil der
dezentralen  Teamarbeit.  Andererseits
fihren sie auf Seiten des Adressaten zu
Arbeitsunterbrechungen und kognitiver
Belastung, da der Kontext der aktuellen Ta-
tigkeiten verloren geht. Es ist daher wich-
tig, auch informell initiierte Konversationen
in Abhangigkeit ihrer Relevanz und Dring-
lichkeit zu priorisieren und zu terminieren.
Kontext: Durch Interaktionsmedien wer-
den die in Face-to-face-Situationen Ubli-
chen subtilen Zeichen vor einer informel-
len Kontaktinitierung nur unzureichend
unterstitzt. Face-to-face beginnt ein
Gesprach erst dann, wenn der Adressat
dem Initiator signalisiert, dass er sich von
seiner urspringlichen Tatigkeit gelost hat

und fur ein Gesprach bereit ist. Durch die
zunehmende Intensitat von Kommunika-
tionsprozessen am Arbeitsplatz steigt die
Anzahl der durch Konversationen entste-
henden Arbeitsunterbrechungen stetig
an, so dass es immer wichtiger wird, die
Erreichbarkeit zu steuern. FUr eine unauf-
dringliche erste Kontaktaufnahme und
schnelle Verhandlung sind insbesondere
synchrone Textmedien geeignet. Es soll-
te darlber hinaus aber maglich sein, mit
regelmaBigen Gesprachspartnern dauer-
haft ein anderes Medium als Text fur die
bevorzugte Art von Konversationen fest-
zulegen.

Beispiel: Bei der Skype-Nutzung ist die
Verhandlung von Konversation via Sky-
pe-Textnachrichten eine weit verbreitete
Routine, die bei informellen Konversati-
onen praferiert wird. Skype-Nutzer be-
vorzugen die durch die Interaktivitat zu-
verlassige Uberpriifung der tatsachlichen
Gesprachsbereitschaft tGber das Medium
Text, obwohl ihnen sowohl| Kontextin-
formationen als auch ein Audiokanal zur
Kontaktaufnahme zur Verfligung stehen.
Vorteilhaft sind die geringe Aufdringlich-
keit und die Effizienz von Textnachrichten,
durch die sich Adressaten wenig gestort
fihlen. Es liegt auBerdem in der Macht
des Empfangers zu entscheiden, wann er
auf die Nachricht reagieren mochte.
Lésung: Ermdglichen Sie eine schnelle
Verhandlung von Konversationen, be-
vorzugt Uber ein unaufdringliches, text-
basiertes Medium. Erlauben Sie nur nach
einer vorherigen Verhandlung die direkte
Kontaktaufnahme Uber ein anderes Me-
dium, das eine groBere Aufmerksamkeit
der Interaktionspartner verlangt.

Entwurfsmuster 6: Mehrdeutiger
Kontext

Problem: Durch die automatische De-
tektion von aktuellen Aktivitdten mittels
Sensoren kénnen detaillierte Kontextinfor-
mationen erhoben und an Teammitglieder
Ubermittelt werden. Fur das Beziehungs-
management ist es aber nicht immer for-
derlich, die Kontextinformationen des
jeweiligen Gegenubers detailliert wahrzu-
nehmen. AuBerdem muss die Privatsphare
der jeweiligen Nutzer von Interaktionssys-
temen ausreichend geschitzt werden.
Kontext: Um Kontextinformationen Gber
die aktuelle Situation einer Person mehr-
deutig zu halten, kann die Prazision der
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Information sowie ihr Wahrheitsgehalt
seitens der Informationspreisgebenden
Person verandert werden. Um Irritationen
durch eine mogliche Aufdeckung falscher
Informationen, bei der ein Gesichtsver-
lust der Beteiligten droht, zu vermeiden,
ist eine Manipulation der Prazision, bei-
spielsweise durch eine Aggregierung von
Kontextdaten zu einem mehrdeutigen
Zustand vorzuziehen.

Beispiel: Benutzer von Skype foérdern
durch die manuelle Einstellung von Awa-
reness-Zustanden und durch ihr unbe-
standiges Antwortverhalten auf Kontakt-
anfragen aktiv die Mehrdeutigkeit ihrer
Kontextinformationen, um ihre Erreich-
barkeit fur Konversationen individuell und
flexibel verhandeln zu kénnen. Sie erach-
ten dabei wenige, ambiguitive Erreichbar-
keitszustande als fur Interaktionen und
die Beziehungspflege ausreichende Be-
schreibung ihrer Situation.

Bei dem Instant Messenger PRIMI
(Gross und Oemig 2005) werden Awa-
renessinformationen zwar tber Sensoren
(Tastenaktivitat, Kameras, Mikrofone) de-
tailliert erhoben, aber zu mehrdeutigen
Zustanden (z. B. ,Party”) kombiniert,
um den Prazisionsgrad der Ubermittelten
Kontextinformationen zu verringern.
Losung: Aggregieren Sie aktuelle Kon-
textinformationen zu mehrdeutigen Zu-
standen, die eine Orientierung tber die
aktuelle Situation des jeweiligen Gegen-
Ubers, aber auch Deutungsspielraum und
somit Moglichkeiten fur gesichtswahren-
de Aktivitaten zuldsst.

Entwurfsmuster 7: Vorschau

Problem: Einerseits durfen eingehende
Nachrichten und Anrufe den Adressaten
nicht UbermaBig stéren. Andererseits
mussen gentgend Informationen bei
der Signalisierung Ubermittelt werden,
um dem Adressaten eine Entscheidungs-
grundlage fur die im aktuellen Kontext
angemessene Reaktion auf eine Kontakt-
anfrage zu ermoglichen.

Kontext: Durch eine kontextabhangige
Signalisierung, die auch Vorabinformati-
onen Uber die Identitat des Initiators, die
Dringlichkeit und das Thema der Konver-
sation beriicksichtigt, werden Stérungen
fur den Adressaten minimiert und eine
kontextabhangige Priorisierung von Kon-
versationen ermdéglicht. Der Adressat von
Konversationsanfragen erhalt mehr Kont-
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rolle Uber den Zeitpunkt und das Medium
fir seine Konversationen. Textnachrichten
sind fur die initiale Anbahnung besonders
geeignet, wenn der Adressat an einem
Bildschirm arbeitet, da sie gerauschlos
Ubermittelt werden und gleichzeitig viele
Vorabinformationen beinhalten kénnen.
Beispiel: Skype-Nutzer setzen die Text-
Funktion fur die initiale Kontaktaufnah-
me vor Konversationen ein, Uber die sie
unaufdringlich erste Informationen Uber
den geplanten Gesprachsinhalt Gbermit-
teln kénnen.

Losung: Erlauben Sie eine kontextab-
hangige Signalisierung von eingehenden
Interaktionsanfragen, die auch eine Vor-
ausschau auf den Adressaten, die Dring-
lichkeit und den Inhalt der Konversation
beinhaltet. Arbeitet der Adressat am Bild-
schirm, sollte die Signalisierung bevorzugt
Uber ein Textmedium erfolgen.

5. Fazit

Die Ergebnisse der Untersuchung zeigen,
dass vielfaltige Aspekte der sozialen In-
teraktion beim Design von multimedia-
len RTC-Systemen bericksichtigt werden
mussen, da sie nicht nur beim reinen In-
formationsaustausch, sondern auch bei
der sozialen Beziehungspflege in dezen-
tralen Teams eine entscheidende Rolle
spielen.

Die mesosoziologische Analyse der
Skype-Nutzung diente zunachst der Kla-
rung von Aneignungsprozessen fur die
Software Skype. GemaB der Struktura-
tionstheorie von Giddens wurden die
Skype-Nutzer als kompetente Akteure
betrachtet, die sich die neue Technologie
teils routinegeleitet, teils bewusst aneig-
neten und in ihre alltagliche soziale Pra-
xis integrierten. Da bei der Aneignung
und Nutzung einer neuen Technologie
auch unerwartete Nutzungsformen auf-
treten und soziokulturelle Innovationen
eine wichtige Rolle bei der Evolution von
Medien spielen, wurden zunachst keine
spezifischen Nutzungsformen flr Skype
unterstellt. Als stabile Routine etablierte
sich schlieBlich die neue Technology-in-
Practice , Virtueller Interaktionsraum®.
Die beobachtete multimediale Nutzung
von Skype beinhaltete, neben dem hyb-
riden Einsatz, auch unimediale Nutzungs-
formen wie Telefongesprache, Chats oder
Text-Konversationen.

Nach der mesosoziologischen Grundle-
gung diente die Analyse der mikroso-
ziologischen Interaktionsaspekte nach
Goffman dazu, auf Ebene einzelner Funk-
tionen Implikationen fir das Systemde-
sign zu generieren. Das beobachtete Ver-
halten lieB sich anhand der Konzepte fur
die Reprasentation des Selbst und Regeln
in der Interaktion nach Goffman erklaren.

Es ist daher davon auszugehen, dass
auch in der mediatisierten Interaktion
Prozesse der Face-to-face-Interaktion
grundsatzlich ihre Gultigkeit behalten,
und Nutzer von Interaktionssystemen be-
strebt sind, Prinzipien des Face-to-face-In-
teraktionsprozesses in der mediatisierten
Interaktion beizubehalten. Die Ergebnisse
der empirischen Untersuchung zeigen,
dass multimediale RTC-Systeme aufgrund
ihrer erweiterten Funktionalitat potenziell
besser zur Unterstltzung des Interakti-
onsprozesses in verteilten Teams geeignet
sind als unimediale Interaktionssysteme.
Neben der klassischen Verwaltung von
Kontaktinformationen in Adressdaten-
banken findet eine virtuelle Selbstdarstel-
lung von Interaktionspartnern in Kom-
bination mit definierten Beziehungen in
einem Netzwerk statt, Uber die die An-
bahnung von sozialen Kontakten auch
Uber Entfernungen moglich ist. Es konnte
auch beobachtet werden, dass die Skype-
Nutzer im betrachteten Kontext bestrebt
waren, bei den diffizilen Prozessen der
Interaktion eine ausreichende Kontrolle
Uber ihre Handlungen zu behalten und
Konversationen flexibel zu verhandeln.
Die Interaktion Uber Textnachrichten bie-
tet hierzu einen effizienten Weg.

Auch missen Interaktionssysteme
Ambiguitat zumindest ermoglichen, bei-
spielsweise durch die Aggregation von
automatisch detektierten Kontextinfor-
mationen. Wahrend Konversationen er-
folgt in Skype eine Multimediatisierung,
die sowohl fir die Darstellung als auch
fur die Dokumentation eine Herausfor-
derung darstellt. Dabei werden auch
fremde multimediale Inhalte in die Kon-
versationen eingeflochten. Eine einheit-
liche Darstellung und Speicherung von
Konversationen, die sowohl textliche als
auch bildliche und sprachliche Elemen-
te beinhalten, ist daher notwendig. Auf
Basis der empirischen Ergebnisse wurden
schlieBlich neue Entwurfsmuster fur eine
konkrete Verwendung im RTC-Systemde-
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sign formuliert und in eine bestehende
Sammlung von Designlésungen fur die
computervermittelte Interaktion integ-
riert. Die aus der qualitativen Untersu-
chung gewonnenen Erkenntnisse fur die
Gestaltung von RTC-Systemen werden
als Entwurfsmuster einerseits interdiszipli-
nar besser lesbar. Andererseits erleichtert
die Form der Darstellung den Anschluss
an bereits existierende Sammlungen von
Designlésungen und somit die Widerver-
wendbarkeit von Erkenntnissen Uber die
Gestaltung mediatisierter Interaktion.

Zur Analyse organisatorischer Aus-
wirkungen, beispielsweise der Forcierung
informeller Interaktionen und der Intensi-
vierung sozialer Beziehungen in virtuellen
Teams, sowie der Eignung der vorgestell-
ten Gestaltungsempfehlungen fur andere
Interaktionssysteme, wie beispielsweise
Media Spaces, sind weitere qualitative und
quantitative Untersuchungen notwendig.
Die Integration von Kollaborationsfunkti-
onen, die mobile Nutzung sowie die Ein-
bindung multimedialer RTC-Systeme in
betriebliche Prozesse sind eine Herausfor-
derung fur die Zukunft, bei der auch kultu-
relle Unterschiede zu bertcksichtigen sind.
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