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TITELGESCHICHTE TH1MEN KOMMUNIKATION 

Büroarbeit ist e i n e A r b e i t , an der fast 
i m m e r m e h r e r e Pe r sonen bete i l ig t s i n d . 
E twa z w e i Dr i t te l a l l e r Bürotätigkeiten 
s i n d d a h e r m i t K o m m u n i k a t i o n v e r b u n ­
d e n ( ve rg le i che B i l d 1). 

Bild 1: Tätigkeitsstruktur im Bürobereich 

K o m m u n i k a t i o n i m Büro, das bedeute t 
»sich abstimmen«, »informieren«, »über­
prüfen«, »verhandeln«, »koordinieren« 
o d e r »Entscheidungen durchsetzen«. D a ­
be i e i g n e n s i c h ke i neswegs a l l e K o m m u ­
n i k a t i o n s w e g e für j e d e A u f g a b e g l e i c h e r ­
maßen . S c h o n in der t r ad i t i one l l en Büro ­
arbe i t ze ig t s i c h , daß Brief, T e l e f o n o d e r 
das persönliche Gespräch sehr unter ­
s c h i e d l i c h e ingese tz t w e r d e n . Interessan­
ter w i r d d i e Frage künftig, w e n n d u r c h 
d e n E insatz de r n e u e n K o m m u n i k a t i o n s ­
m e d i e n d i e Mögl ichkeiten der Bürokom­
m u n i k a t i o n vielfältiger w e r d e n . 

W e n n e i n Dr i t te l d e r Büroarbeit aus 

T i t e l g e s c h i c h t e 

Zur Effektivierung der Büroarbeit 
mit neuer 

Kommunikationstechnik 
Einige Leitsätze für das Organisationsmanagement* 

A r n o l d P i c o t / R a l f R e i c h w a l d 

K o m m u n i k a t i o n besteht , d a n n w i r d e ines 
d e u t l i c h : V e r b e s s e r u n g e n de r mündl i ­
c h e n u n d de r s ch r i f t l i c hen K o m m u n i k a ­
t i o n , e t w a d u r c h E insatz neuer T e c h n i ­
k e n , b e w i r k e n e i n e S te ige rung de r Erg ie ­
b igke i t v o n Büroarbeit. D i e Bemühungen 
de r Hers te l l e r v o n K o m m u n i k a t i o n s - u n d 
I n fo rma t i ons t e chn ik , stärker in d i e Büro­
w e l t e i n z u d r i n g e n , se tzen a l so i m G r u n d ­
satz r i ch t i g a n , w e n n m a n das e n o r m e 
V o l u m e n v o n Informat ions- u n d K o m m u ­
n ika t i onsa rbe i t i m i m m e r n o c h w a c h s e n ­
d e n Bürobereich betrachtet . D e r Z e i t ­
p u n k t ist n i ch t f e rn , z u d e m d i e Hälfte 
a l l e r Erwerbstätigen i m Büro beschäftigt 
se in w i r d . 

Es s ind v o r w i e g e n d dre i P r o b l e m s t e l l u n ­
g e n , m i t d e n e n das O r g a n i s a t i o n s m a n ­
a g e m e n t konf ront ie r t w i r d , w e n n heute 
über d e n E insatz neue r K o m m u n i k a t i o n s ­
t e c h n i k i m Büro z u e n t s c h e i d e n ist: 

1. Es we iß zu wenig über die Schwach­
stellen der Büroabläufe, die durch den 
Einsatz von Technik behoben oder we­
nigstens vermindert werden sollen. 
2. Es we iß zu wenig über den Zusam­
menhang von Kommunikation und Auf­
gabe, das heißt, welche der neuen Tech­
niken für welchen Aufgabenbereich ge­
eignet sind, um die gewünschte Effekti­
vierung zu bringen. 
3. Es hat Probleme, den von ihm ge­
wünschten Technikeinsatz zu realisie­
ren, wenn in Gestaltungsprogrammen 
das Interesse an Meß- und Berechenbar­
keit dominiert. 

D i e s e n eher grundsätzlichen Fragen so l l 
i m f o l g e n d e n n a c h g e g a n g e n w e r d e n , u m 
daraus j e w e i l s Le i t l i n i en für d i e Einfüh-

D i e A u t o r e n : Prof. D r . D r . h a b i l . A r n o l d P i c o t ist I n h a b e r d e s L e h r s t u h l s für U n t e r n e h ­
mensführung u n d O r g a n i s a t i o n a n d e r Universität H a n n o v e r ( I n s t i t u t für U n t e r n e h ­
m e n s p l a n u n g ) , Prof. D r . R a l f R e i c h w a l d ist I n h a b e r d e r P r o f e s s u r für P r o d u k t i o n s w i r t ­
s c h a f t u n d A r b e i t s w i s s e n s c h a f t i m F a c h b e r e i c h W i r t s c h a f t s - u n d O r g a n i s a t i o n s w i s s e n ­
s c h a f t e n a n d e r H o c h s c h u l e d e r B u n d e s w e h r München. 

r ung neue r K o m m u n i k a t i o n s t e c h n i k e n 
i m Büro a b z u l e i t e n . 

W o liegen die Schwachstel len 
der Aufgabenabwick lung 
im heutigen B ü r o ? 
Such t m a n n a c h d e n Fak to ren , d i e d i e 
A r b e i t s a b w i c k l u n g im Büro a m me is ten 
b e h i n d e r n , so w e r d e n v o r w i e g e n d ge ­
nann t : 
- l ange u n d schwerfäll ige D i e n s t w e g r e ­
g e l u n g e n , 
- l ange D u r c h l a u f z e i t e n bei s ch r i f t l i ­
c h e n Vorgängen, 
- Medienübergänge ( z u m Be i sp i e l 
S ch r i f tgu tab lage , d ig i t a l e Schr i f tguters te l ­
l u n g u n d Schr i f tgutverarbe i tung) , 
- d i e m i t Re i sen u n d ex te rnen V e r p f l i c h ­
t ungen v e r b u n d e n e n A b w e s e n h e i t e n 
v o m A r b e i t s p l a t z , 

- M e h r - P e r s o n e n - K o m m u n i k a t i o n im 
T e l e m e d i e n b e r e i c h , 
- d i e z w i s c h e n m e n s c h l i c h e Verständi­
g u n g (das Konsens-P rob l em) , 
- d i e s c h w e r e E r re i chbarke i t v o n K o m ­
m u n i k a t i o n s p a r t n e r n , 
- d i e r i ch t ige Z u o r d n u n g v o n In fo rma ­
t i o n e n in de r A b l a g e , 
- das W i e d e r f i n d e n abge legte r I n fo rma ­
t i o n e n , 

* Die Ausführungen basieren (auszugsweise) auf den 
Ergebnissen zum Forschungsprojekt Bürokommuni­
kation, veröffentlicht in 
- Picot, A./Reichwald, R.: Bürokommunikation -
Leitsätze für den Anwender, München 1984 (er­
scheint in Kürze), 
- Picot, A./Reichwald, R. (Hrsg.): Bürokommunika­
tion, acht Einzelbände, München 1983/84, 
- einer Vortragsreihe von A. Picot zum Thema »Leit­
sätze zur Verbesserung der Kommunikation im Büro« 
auf der Hannover-Messe 1984 vor Kunden der Firma 
3M, 
sowie den Ergebnissen der Begleitforschung bei der 
Einführung eines integrierten Bürosystems (Beckurts, 
K. H./Reichwald, R., Kooperation im Management -
Anwendererfahrungen, München 1984; mit freundli­
cher Genehmigung des Verlags CW-Publikationen, 
Friedrichstraße 31, 8000 München 40). 
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f TITELGESCHICHTE THEMEN KOMMUNIKATION ^ 

K o m m u n i k a t i v e A r b e i t s p r o z e s s e 
s i n d de r Engpaß in de r Büroarbeit. 
V e r b e s s e r u n g der K o m m u n i k a t i o n 
bedeute t E f fek t i v i e rung de r Büroar­
bei t d u r c h : 
- b e s c h l e u n i g t e n In fo rmat ions ­

t ranspor t , 
- bessere E r re i chbarke i t , 
- Ent las tung v o n a u f w e n d i g e n 

Routinetätigkeiten ( z u m Be i sp i e l 
V e r s a n d , E m p f a n g , Z e i c h n u n ­
gen an fe r t igen , Spe i che rn ) , 

- E r l e i ch t e rung der D o k u m e n t a ­
t i o n , 

- verbesser te K o m m u n i k a t i o n s ­
qualität u n d K o m m u n i k a t i o n s e r ­
gebn i s se , 

- Integrat ion mi t vor- u n d n a c h g e ­
lagerten Stufen de r In fo rma ­
t i o n s v e r a r b e i t u n g (We i te rve ra r ­
b e i t u n g , S p e i c h e r u n g , W i e d e r ­
v o r l a g e , Ve r t e i l ung ) , 

- E r l e i ch t e rung des v e r t r a u l i c h e n 
In fo rmat ionsaus tauschs . 

U m d i ese Effekte de r T e c h n i k i m 
Büro a u c h tatsächlich z u r W i r k u n g 
z u b r i n g e n , müssen d i e Z u s a m ­
menhänge v o n A u f g a b e u n d T e c h ­
n i ke i n sa t z genaue r ana lys ie r t 
w e r d e n . 

Arnold Picot 

- d i e Aktualität v o n Kar te ien u n d V e r ­
z e i c h n i s s e n . 
B i l d 2 z e i g t das Ergebnis e i ne r S c h w a c h ­
s t e l l e n a n a l y s e v o n C u l n a n / B a i r aus d e m 
Jahr 1981 i m mi t t l e ren u n d höheren 
M a n a g e m e n t v o n I ndus t r i eun te rnehmen . 
D i e Bedürfnisse de r Aufgabenträger n a c h 
B e s e i t i g u n g v o n H e m m f a k t o r e n für d i e 
Aufgabenerfül lung r i ch ten s i ch v o r w i e ­
g e n d au f d i e V e r b e s s e r u n g k o m m u n i k a t i ­
ve r Mögl ichke i ten. D i e A b b i l d u n g ze ig t 
a u c h , i n w i e w e i t d u r c h d i e u n t e r s c h i e d l i ­
c h e n i n f o r m a t i o n s t e c h n i s c h e n M e d i e n 
d i e s e n Bedürfnissen n a c h E f fek t i v ie rung 
e n t s p r o c h e n w e r d e n k a n n . D i e G e g e n ­
überstellung v o n A n f o r d e r u n g e n u n d 
Po ten t i a l läßt e r w a r t e n , daß mi t de r E i n ­
führung d e r t e c h n i s c h e n M e d i e n i m Büro 
e i n e e r h e b l i c h e E f fek t i v i e rung der Büro-

Bedürfnisse nach Verbesserung in der 
Büroarbeit (Schwachstellen in der 
Aufgabenabwicklung) 

Ralf Reichwald 

arbe i t besonde r s in z e i t l i c h e r u n d in q u a ­
l i tat iver H i n s i c h t e r z i e l t w e r d e n k a n n . 

A u s d iese r S c h w a c h s t e l l e n b e t r a c h t u n g 
können Leitsätze abge le i te t w e r d e n (sie­
he Kasten rechte Spa l te oben ) . 

Was wissen wir über den 
Zusammenhang von Bü roau fgaben 
und dem jeweils geeigneten 
Kommunikat ionskanal? 

Daß d i e A u f g a b e n in Büro, V e r w a l t u n g 
u n d M a n a g e m e n t sehr u n t e r s c h i e d l i c h 
s i n d , ist e i ne B i n s e n w e i s h e i t : Führungs­
au fgaben w i e Z i e l e e n t w i c k e l n , M o t i v i e ­
r en , Integr ieren o d e r A n p a s s u n g an V e r ­
änderungen u n t e r s c h e i d e n s i ch v o n r e i ­
nen F a c h a u f g a b e n , be i d e n e n e i n e v o r g e ­
g e b e n e P r o b l e m s t e l l u n g z u lösen ist. 

G a n z a b g e s e h e n v o n i n h a l t l i c h e n U n t e r ­
s c h i e d e n va r i i e r en F a c h a u f g a b e n stark 
n a c h d e m G r a d ihres Rou t inecha rak te r s , 
das heißt ihrer Komplexität, Veränder­
l i c hke i t u n d P l anba rke i t . 

Es l iegt auf de r H a n d , daß aus de r A u f g a ­
benv i e l f a l t sehr u n t e r s c h i e d l i c h e A n f o r ­
d e r u n g e n an d i e K o m m u n i k a t i o n e r ­
w a c h s e n , w e n n d i e A u f g a b e n e r fo lg re i ch 
erfüllt w e r d e n s o l l e n . D i e Z i e l d u r c h s p r a ­
c h e mi t e i n e m M i t a r b e i t e r er fordert a n d e ­
re Kommunikationsqualitäten als b e i ­
sp i e l swe i s e d i e m o n a t l i c h e E rgebn i sbe ­
r i chters ta t tung. 

W e l c h e K o m m u n i k a t i o n s a n f o r d e r u n g e n 
s ind es n u n , d i e in M a n a g e m e n t , Büro 
u n d V e r w a l t u n g in Abhängigkeit v o n der 
A u f g a b e n s t e l l u n g z u bewältigen s ind? 
G e h t m a n v o n e ine r e i n f a c h e n E in t e i l ung 
der A u f g a b e n in Fach- u n d Führungsauf­
g a b e n aus , so gi l t der f o l g e n d e Le i tsa tz : 

Je ge r inger de r Rou t i necha rak t e r 
e i ne r F a c h a u f g a b e , des to stärker ist 
de r Bedar f an mündlicher K o m m u ­
n i k a t i o n . U n d : Je größer d i e pe r so ­
n e n b e z o g e n e Führungs- u n d K o o ­
p e r a t i o n s v e r a n t w o r t u n g e i ne r A u f ­
gabe , des to stärker ist de r Bedar f 
an mündl icher K o m m u n i k a t i o n . 

D i e s e A u s s a g e n s ind ku rz z u erläutern: 

Rou t i ne drückt s i c h aus in de r Kenn tn i s 
e i ndeu t i ge r A rbe i t s ve r f ah ren z u r Lösung 
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Mit Kommu­
nikation 

verbunden? 
Elektronic 

Mail 
Tele­

konferenz 
Text­

verarbeitung 

Elektro­
nische 
Ablage 

1. Beschaffung schwer zugänglicher Information 
2. Verminderung der Unterbrechung 
3. Verminderung der Verzögerungen bei 

schriftlicher Kommunikation 
4. Verminderung telefonischer Fehlverbindungen 
5. Zunahme der Verfügbarkeit von Ressourcen 
6. Verminderung der Informationsredundanzen 
7. Verminderung ungleicher Arbeitsbelastung 
8. Unterstützung des personellen Informations­

managements 
9. Unterstützung der Planung und Daten­

verarbeitung 
10. Reduzierung irrelevanter Informationen 
11. Verbesserung der Erreichbarkeit 
12. Unterstützung personeller Entscheidungen 
13. Verminderung unnötiger Kontakte 
14. Reduzierung der Mißverständnisse 
15. Erleichterung der Kontaktaufnahme 
16. Verminderung der Reisetätigkeit 
17. Verringerung des Zeitaufwands bei der 

Anfertigung von Berichten 

Bild 2: Schwachstellen in der Büroarbeit (Rangreihung) aus der Sicht von Managern und Eignungs­
potential von Informationstechnologie zur Schwachstellenbehebung (nach Culnan/Bair, 1983) 
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k lar de f in ie r te r A u f g a b e n , in der E i n ­
übung u n d d e r e i n f a c h e n H a n d h a b u n g 
d i e se r V e r f a h r e n s o w i e in e i n e m se l tenen 
Änderungsbedarf de r A u f g a b e n u n d V e r ­
f a h r e n . U n t e r s o l c h e n B e d i n g u n g e n k a n n 
m a n d i e für d i e Aufgabenerfüllung no t ­
w e n d i g e n I n fo rma t i onen u n d K o m m u n i ­
k a t i o n s b e z i e h u n g e n e i n d e u t i g p l a n e n 
u n d p r o g r a m m i e r e n s o w i e w e i t g e h e n d 
über t e c h n i s c h e Sys teme bere i ts te l len 
(B i ld 3). T y p i s c h e Be i sp i e l e s i nd d i e Rou-

sehr starke 
Führungs­
verantwortung 

keine 
Führungs­
verantwortung 

Zelvereinbaruns 

Bild 3: Zusammenhänge zwischen Führungsver­
antwortung und Kommunikationsform 

t ine- o d e r S t a n d a r d s a c h b e a r b e i t u n g mi t 
H i l f e de r e l e k t r o n i s c h e n Daten- u n d 
T e x t k o m m u n i k a t i o n , aber a u c h R o u t i n e ­
an f ragen v o n M a n a g e r n i m Sekretar iat 
( Pos te ingang , Pos tbea rbe i t ung , T e r m i n ­
a b s t i m m u n g ) . 

Je we i t e r s i ch d i e A u f g a b e n m e r k m a l e 
v o n d e n Rou t i nee igenscha f t en en t f e rnen , 
des to w e n i g e r p r o g r a m m i e r b a r ist d i e In­
f o r m a t i o n s v e r s o r g u n g u n d -weitergäbe. 
Münd l i che Erläuterung, persönliche A u s ­
s p r a c h e , D i a l o g u n d K o n f e r e n z s ind n u n 
für I n f o r m a t i o n s g e w i n n u n g u n d P ro ­
blemlösung unerläßl ich. Spontaneität, 
Kreativität u n d Erklärung s ind z u n e h ­
m e n d im Kommunikationsprozeß ge ­
fragt. Problemlösungen im F o r s c h u n g s ­
u n d E n t w i c k l u n g s b e r e i c h , E n t w i c k l u n g 
u n d D u r c h s e t z u n g v o n Marke t i ngs t r a t e ­
g i e n o d e r B e u r t e i l u n g des K u n d e n - u n d 
K o n k u r r e n z v e r h a l t e n s s i nd t yp i s che B e i ­
sp i e l e . T e c h n i s c h e H i l f s m i t t e l , d i e de ra r ­
t ige A n f o r d e r u n g e n de r mündl ichen T e ­
l e k o m m u n i k a t i o n u n d v o r a l l e m de r 
mündl ichen Face- to- face-Kommun ika-
t i on unterstützen (Präsentationshilfen, 
Kon fe renzsys teme ) ermöglichen bei s o l ­
c h e n A u f g a b e n e i ne S te ige rung de r L e i ­
stungsfähigkeit im Büro. 

In ähnlicher W e i s e läßt s i ch de r Z u s a m ­
m e n h a n g z w i s c h e n Führungsanforderun­
gen u n d K o m m u n i k a t i o n s a n f o r d e r u n g e n 
erläutern (B i ld 4) . Führung heißt, ande re 
z u e i n e m z i e l g e r e c h t e n H a n d e l n v e r a n ­
l assen . H i e r b e i ist d i e H e r s t e l l u n g v o n 
V e r t r a u e n u n d v o n g e m e i n s a m e r W e r t ­
o r i e n t i e r u n g v o n n i ch t z u unterschätzen­
de r B e d e u t u n g , w e n n m a n n i ch t a l l e i n 
m i t a u f w e n d i g e n , o f tma ls une rg i eb igen 
bürokratischen M e t h o d e n u n d S a n k t i o ­
nen führen w i l l . D i e K o m m u n i k a t i o n s ­
theo r i e we i s t e i n d e u t i g n a c h , daß d i e 
H e r s t e l l u n g derar t iger g e m e i n s a m e r Ver-

keine 
Routineaufgabe 

zum Beispiel • 

vollständige 
Routineaufgabe 

A u s de r Be t r a ch tung de r Zusammenhän ­
ge v o n A u f g a b e u n d K o m m u n i k a t i o n s k a ­
na l können d i e f o l g e n d e n Leitsätze a b g e ­
leitet w e r d e n : 

Vertragsverhandlung 

I I 
I I 
I I 
1 I 
I I 
I I 

F»c«-t«-fac«-Koff)mun<katiOfl 

Bild 4: Zusammenhänge zwischen Routinecha­
rakter der Sachaufgabe und Kommunikations­
form 

t rauens- u n d W e r t o r i e n t i e r u n g u n a b d i n g ­
bar de r persönlichen Face-to-face-Kom-
m u n i k a t i o n bedar f , möglichst in über­
s c h a u b a r e n G r u p p e n . N u r so k a n n d i e 
n o t w e n d i g e E i n b i n d u n g u n d M o t i v a t i o n 
s o w i e d i e Bere i tschaf t z u r A n p a s s u n g an 
n e u e A u f g a b e n g e l i n g e n . J apan i s ches 
M a n a g e m e n t w i e a u c h das M a n a g e m e n t 
sehr e r fo lg r e i che r a m e r i k a n i s c h e r u n d 
europäischer U n t e r n e h m e n z e u g e n v o n 
der R i ch t i gke i t d i ese r E rkenntn i s . Füh ­
rung unter Vernachlässigung der mündl i ­
c h e n , besonde r s de r Face-to-face-Kom­
m u n i k a t i o n , muß unter d e n heu t igen A n ­
f o r d e r u n g e n s che i t e rn . 

W i r s ehen a l s o : N u r w e r d i e K o m m u n i ­
k a t i o n s a n f o r d e r u n g e n kennt , d i e d i e v i e l ­
fältigen A u f g a b e n im U n t e r n e h m e n s te l ­
l en , w i r d r i ch t ige Verbesserungsmöglich­
ke i ten auswählen. D i e se b e i n a h e t r i v i a le 
E rkenntn is ist in der Prax is ke i neswegs 
selbstverständlich. 
N i c h t se l ten ist d e r F e h l s c h l a g v o n T e c h -
nikeinführungen w e n i g e r au f d i e T e c h n i k 
als v i e l m e h r auf ih ren f a l s chen a u f g a b e n ­
o r i en t i e r ten E insatz zurückzuführen. 

Z u b e a c h t e n ist, daß j ede U n t e r n e h m u n g 
u n d j ede r Aufgabenträger n i ch t nur e i n e n 
in s i c h g e s c h l o s s e n e n A u f g a b e n b e r e i c h 
bewältigt ( z u m Be i sp i e l e i n e bes t immte 
R o u t i n e a u f g a b e o d e r nur Führung), s o n ­
d e r n e i n S p e k t r u m v o n T e i l a u f g a b e n , d i e 
unter K o m m u n i k a t i o n s g e s i c h t s p u n k t e n 
u n t e r s c h i e d l i c h e A n f o r d e r u n g e n s te l l en . 
J e d o c h hat j ede r Aufgabenträger e i n i ge 
k r i t i s che T e i l a u f g a b e n z u e r l e d i g e n , o h n e 
d e r e n sachge rech te Erfüllung se ine G e ­
samtau fgabe sche i ter t . Be i d i e s e n k r i t i ­
s c h e n T e i l a u f g a b e n muß de r O r g a n i s a t o r 
j e w e i l s für d i e V e r b e s s e r u n g der Büro­
k o m m u n i k a t i o n a n s e t z e n . 

Selbstverständlich wäre es e t w a f a l s c h , 
d i e V e r b e s s e r u n g der Führungskommuni­
ka t ion ausschließlich d u r c h neue Tex t ­
m e d i e n a n z u s t r e b e n ; n e b e n d e r Be l i e f e ­
r ung m i t re l evan ten D a t e n u n d Tex ten 
s i n d h ie r v o r a l l e m K o n f e r e n z t e c h n i k u n d 
D i a l oggeS t a l t ung nötig. Im Be re i ch de r 
S a c h b e a r b e i t u n g dürfte e i n e Unterstüt­
z u n g d u r c h Da ten- u n d T e x t k o m m un ika-
t ion v o r h e r r s c h e n , während b e i s p i e l s ­
w e i s e K o n f e r e n z t e c h n i k stärker in d e n 
H i n t e r g r u n d tritt. 

• Für d i e V e r b e s s e r u n g der K o m ­
m u n i k a t i o n i m Büro in d e n ve r ­
s c h i e d e n e n A u f g a b e n b e r e i c h e n 
g ibt es k e i n e E inhe i t s t e chn ik . D i e 
K o m m u n i k a t i o n s a n f o r d e r u n g e r ­
g ibt s i c h aus de r A u f g a b e . D i e 
V i e l f a l t de r A u f g a b e n muß s i ch in 
e ine r V i e l f a l t v o n Gestaltungslö­
s u n g e n w i d e r s p i e g e l n , w e n n das 
j e w e i l s a m besten gee igne te K o n ­
z e p t e ingese tz t w e r d e n s o l l . 
• T e c h n i s c h e K o m m u n i k a t i o n s ­
d iens te w i e Te l e t ex , D a t e x , B i l d ­
s ch i rmtex t , M a i l b o x - u m d i e 
w i c h t i g s t e n N e u e r u n g e n z u n e n ­
nen - unterstützen v o r w i e g e n d d i e 
s ch r i f t l i che K o m m u n i k a t i o n , das 
heißt s o l c h e A u f g a b e n b e r e i c h e , 
d i e m i t a d m i n i s t r a t i v e n Tätigkeiten 
befaßt s i n d ( S a chbea rbe i t ung , B e ­
r i c h t s w e s e n , M i t t e i l ungsd i ens t e ) . 

• T e l e f o n d i e n s t e , Videounterstüt­
z u n g e n u n d v o r a l l e m d i e K o n f e ­
r e n z t e c h n i k e n ermögl ichen e i n e 
Unterstützung de r A u f g a b e n b e r e i ­
c h e , d i e w e n i g e r struktur ier t s i n d 
s o w i e Führungsaufgaben, d i e für 
d i e K o o r d i n a t i o n u n d Innova t i ons ­
fähigkeit de r U n t e r n e h m u n g e i ne 
überragende B e d e u t u n g h a b e n . 

Kommunikat ionstechnik im E insa tz-
Konfl iktfelder für das 
Organisat ionsmanagement 

D i e A r b e i t s o r g a n i s a t i o n b i l de t d e n R a h ­
m e n für d i e Arbeitsabläufe. S ie ist en t ­
s c h e i d e n d für d i e F re ihe i t sgrade de r A b ­
w i c k l u n g , d i e A r t der K o o p e r a t i o n m i t 
Assistenzkräften ( z u m B e i s p i e l zen t ra l e/ 
d e z e n t r a l e Sek re ta r i a t so rgan i sa t i on , z e n ­
t ra le r/dezent ra le r S ch re ibd i ens t ) , d i e A n ­
passungsfähigkeit an veränderte U m w e l t ­
b e d i n g u n g e n u n d schl ießl ich für d i e L e i ­
stungsfähigkeit e ine r Büroorganisation 
überhaupt. 

A u s g e h e n d v o n d e n bet rach te ten Fällen 
de r Rou t ine- u n d Führungsaufgaben kön ­
nen in de r Büroarbeit v e r e i n f a c h e n d dre i 
A u f g a b e n t y p e n u n t e r s c h i e d e n w e r d e n , 
d i e d e n s c h w i e r i g e n Z u s a m m e n h a n g v o n 
A u f g a b e , A r b e i t s o r g a n i s a t i o n u n d T e c h ­
n i k e i n s a t z v e r d e u t l i c h e n ( ve rg l e i che B i l d 
5). D e r e i nze l f a l l o r i en t i e r t e A u f g a b e n t y p 
d o m i n i e r t i m Führungsbereich, d e r rout i-
ne fa l l o r i en t i e r t e A u f g a b e n t y p in d e r s t an ­
d a r d i s i e r b a r e n S a c h b e a r b e i t u n g ( z u m 
Be i sp i e l R e c h n u n g s w e s e n ) u n d d e r A u f ­
g a b e n t y p 2 (M i sch typ ) b i l de t das bre i te 
M i t t e l f e l d de r Büroarbeit in d e r q u a l i f i ­
z i e r t en S a c h b e a r b e i t u n g d e r U n t e r n e h ­
m e n s v e r w a l t u n g u n d in de r öffentlichen 
A d m i n i s t r a t i o n ab . 
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B i l d 5 ve rdeu t l i ch t das Kon f l i k tpo t en t i a l 
in de r Büroarbeitsgestaltung b e i m E insatz 
v o n K o m m u n i k a t i o n s t e c h n i k e inerse i ts 
u n d D a t e n v e r a r b e i t u n g andererse i t s . A u f ­
g a b e n u n d T e c h n i k v e r l angen v o n der 
A rbe i t so rgan i s a t i on j e w e i l s u n t e r s c h i e d ­
l i c h e R a h m e n b e d i n g u n g e n . 

Büroarbeit v o m T y p 1 ver langt o r g a n i s a ­
to r i s che R a h m e n b e d i n g u n g e n für e i n e 
i n d i v i d u e l l e A u f g a b e n a b w i c k l u n g . Jede 
E i n h a l t u n g v o n A b l a u f v o r s c h r i f t e n , star­
ren W e g e n der I n fo rma t i onsbescha f fung 
u n d -Weiterverarbeitung k a n n in d i e s e m 
Be r e i ch nur h i n d e r l i c h s e i n . 

W e l c h e n A r b e i t s a u f w a n d e i n Führungs­
t e a m mi t de r P l a n u n g e ines Invest i t ions ­
projekts betre ibt , besonde r s w e n n d iese r 
Prozeß mi t z a h l r e i c h e n A b s t i m m u n g s ­
s ch l e i f en v e r b u n d e n ist ( U n t e r n e h m e n s ­
l e i t ung , B a n k e n , Be legschaf t , Be t r i ebs ­
rat), ist s c h w e r i m vo raus z u b e s t i m m e n ; 
das Ergebnis d ieser P l anungsa rbe i t k a n n 
oft erst langfr is t ig beur te i l t w e r d e n . 
M i t d e m S tandard i s i e rungsgrad de r A r ­
beitsabläufe, das heißt, m i t z u n e h m e n d e r 
Starrheit der A rbe i t so rgan i s a t i on s te igen 
Meßbarkeit u n d B e r e c h e n b a r k e i t de r B ü ­
roarbei t . Bei s tandard is ie r ten Abläufen, 
e t w a in der B u c h h a l t u n g o d e r im M a h n ­
w e s e n , k a n n d e r A u f w a n d für e i n e n V o r ­
gang über d i e Z e i t gemessen w e r d e n , d i e 
Arbe i t s l e i s tungen p ro Aufgabenträger 
können in der Rege l gezählt w e r d e n . 

D i ese r Z u s a m m e n h a n g z w i s c h e n A r ­
be i t sorgan isa t ion u n d Meßbarkei t de r 
Büroarbeit ist in de r Bürorationalisierung 
desha lb n i ch t u n b e a c h t l i c h , w e i l v i e l f a c h 
de r Erfolg v o n T e c h n i k e i n s a t z über K o ­
sten- u n d L e i s t u n g s r e c h n u n g e n n a c h g e ­
w i e s e n w e r d e n muß. Im Fal l s t a n d a r d i ­
s ierbarer Abläufe ist das regelmäßig bes ­
ser z u be l egen als in a n d e r e n Fäl len. 
Ana l y s i e rba rke i t de r Büroarbeit u n d M e s ­
sung der A rbe i t s e rgebn i s se s i nd V o r a u s ­
se tzungen für d e n E insatz bewährter M e ­
t h o d e n der P l a n u n g u n d K o n t r o l l e , de r 
Wi r t scha f t l i chke i t s- , de r Kosten- u n d L e i ­

s t u n g s r e c h n u n g . D i e s e r A s p e k t ist b e i m 
E insatz v o n T e c h n i k d a n n re levant , w e n n 
Ra t iona l i s i e rungse f fek te erwar tet w e r ­
d e n , d i e in R e c h n u n g e n (Amor t i s a t i ons ­
r e c h n u n g e n , W i r t s c h a f t l i c h k e i t s v e r g l e i ­
c h e , Kos tenve rg l e i che ) be legt w e r d e n 
müssen. 

A l s Leitsätze für d i e A rbe i t so rgan i s a t i on 
gel ten d i e f o l g e n d e n B e z i e h u n g e n : 

• Je m e h r de r E inze l f a l l i m V o r ­
d e r g r u n d steht, des to m e h r F re i ­
he i t sgrade muß d i e A r b e i t s o r g a n i ­
sa t ion für d i e Büroarbeit be l a s sen . 
• Je n i ed r i ge r de r P l anungsg rad 
de r A u f g a b e , des to höher ist de r 
Bedar f an Flexibilität in de r A r ­
be i t so rgan i s a t i on . 
• Je höher de r Komplexitätsgrad 
der A u f g a b e , des to größer ist de r 
Bedar f an Informat ions- u n d K o m ­
munikationsunterstützung. 

Für d i e A r b e i t s a n a l y s e u n d d i e Durchfüh­
r u n g v o n R e c h e n v e r f a h r e n gi l t d i e f o l ­
gende B e z i e h u n g : 

Je n i ed r ige r de r O r g a n i s a t i o n s g r a d 
in de r Bürozeit, das heißt je m e h r 
F re ihe i t sgrade für d e n A r b e i t s a b ­
lauf bes t ehen , des to n i ed r ige r s i nd 
a l l e rd ings d i e Meßbarkeit u n d 
A n a l y s i e r b a r k e i t v o n Arbe i t s au f ­
w a n d u n d A rbe i t s e rgebn i s . 

In d i e sen B e z i e h u n g e n drückt s i c h e i n 
Kon f l i k t f e l d de r heu t igen O r g a n i s a t i o n s ­
p rax i s aus : z u m e i n e n d i e A u s e i n a n d e r ­
s e t z u n g z w i s c h e n d e n Ver t re tern de r D a ­
t enve r a rbe i t ung u n d d e n O r g a n i s a t o r e n . 
W ä h r e n d d i e Ver t re ter de r Da t enve r a r ­
b e i t u n g häufig v o n de r V o r s t e l l u n g g e l e i ­
tet s i n d , daß s i c h (be inahe) j ede Büroar­

be i t s t anda rd i s i e ren läßt, s i nd O r g a n i s a ­
to ren oft d u r c h d i e E r fahrungen m i t z u ­
v i e l D a t e n v e r a r b e i t u n g , t e i lwe i s e aber 
a u c h d u r c h N e g a t i v e r f a h r u n g e n in der 
T e x t v e r a r b e i t u n g m i t d e n G r e n z e n de r 
S tanda rd i s i e rba rke i t vertraut . Es besteht 
in v i e l e n Fällen d i e A n s i c h t , daß e i n 
M e h r an S t anda rd i s i e rung in der Büroar­
be i t d e n Z i e l e n de r Produktivitätssteige­
rung abträglich ist. Verschärft w i r d d i e 
A u s e i n a n d e r s e t z u n g u m m e h r o d e r w e n i ­
ger S t a n d a r d i s i e r u n g u n d D a t e n v e r a r b e i ­
tungse insa tz in de r Büropraxis d u r c h d i e 
Ver t re ter des R e c h n u n g s w e s e n s , d i e an 
verbesser ten Meßbarkeitsbedingungen 
für W i r t s c h a f t l i c h k e i t s r e c h n u n g e n , Pla-
nungs- u n d K o n t r o l l r e c h n u n g e n interes ­
siert s i n d . H i e r w i r d häufig e i n e m M e h r 
an S t anda rd i s i e rung das W o r t g e s p r o ­
c h e n . 

Zusammenfassende 
Sch luß fo lge rungen für den Einsatz von 
Kommunikat ionstechnik im B ü r o 

D i e Ausführungen h a b e n geze ig t , daß in 
der Büroarbeit e i n b e a c h t l i c h e r Bedar f 
n a c h E insatz neue r K o m m u n i k a t i o n s m e ­
d i e n besteht . D i e K o m m u n i k a t i o n u n d 
d i e m i t ihr v e r b u n d e n e n Arbeitsvorgänge 
können über T e c h n i k e i n s a t z e r h e b l i c h 
ef fekt iv ier t w e r d e n . 

D u r c h d e n E insatz neue r K o m m u n i k a ­
t i o n s m e d i e n für d i e Text-,- Daten- , 
Sp rach- u n d B i l d k o m m u n i k a t i o n können 
a l so e r h e b l i c h e Produktivitätsreserven im 
Büro akt i v ie r t w e r d e n . D i e S c h w a c h s t e l -
l e n b e t r a c h t u n g ze ig t abe r a u c h , daß n e ­
ben n e u e n M e d i e n für d i e V e r b e s s e r u n g 
de r K o m m u n i k a t i o n verbesser te ( t e chn i ­
sche) Mögl ichkeiten für d i e Informations­
erstellung, -abläge u n d -Verwaltung b e ­
nötigt w e r d e n . 

U m z u d e n gewünschten E f f i z i enzve r ­
besse rungen in de r Büroarbeit z u k o m ­
m e n , muß a l l e rd ings das j ewe i l s g e e i g n e ­
te T e c h n i k k o n z e p t rea l is ier t w e r d e n . 
D i e s e r G e s i c h t s p u n k t ve r l angt v o m O r ­
gan isa tor g e n a u e Kenn tn i s se über d e n 
Z u s a m m e n h a n g v o n T e c h n i k b e d a r f u n d 
A u f g a b e , v o n A u f g a b e u n d A n f o r d e r u n ­
gen an d i e A r b e i t s o r g a n i s a t i o n . In b e z u g 
auf das herkömmliche be t r i ebsw i r t scha f t ­
l i c h e D e n k e n in Meß- u n d Rechengrö­
ßen ve r l ang t das P r o g r a m m de r Büro­
t e c h n i s i e r u n g neue Denkansätze. 

Ferner müssen n i ch t- t e chn i s che M a ß ­
n a h m e n w i e e i n e gee igne te Führungsphi­
l o s o p h i e u n d P e r s o n a l p o l i t i k , O r g a n i s a ­
t i o n s e n t w i c k l u n g u n d A u s b i l d u n g d a z u 
be i t r agen , d i e n o t w e n d i g e n Q u a l i f i k a t i o ­
nen u n d d e n wer to r i en t i e r t en Konsens für 
e i n e e r f o l g r e i che K o m m u n i k a t i o n im U n ­
t e r n e h m e n s i c h e r z u s t e l l e n . D i e beste 
K o m m u n i k a t i o n s t e c h n i k ist we r t l o s , 
w e n n d i e M e n s c h e n , d i e sie n u t z e n s o l ­
l e n , n i ch t verständigungsfähig o d e r n i ch t 
verständigungsbereit s i n d ! C l f l l 
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