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Potenziale der Technik didaktisch sinnvoll
nutzen — Zur tutoriellen Gestaltung von
netzbasierten Kommunikations- und
Kooperationsprozessen

Fritz Klauser, Volker Born, Jochen Dietz
Universitat Leipzig

Zusammenfassung: E-Learning-Arrangements integrieiae Vielfalt von asyn-

chronen und synchronen Kommunikationsinstrumerd@n,allerdings von den

Lernenden bisher kaum systematisch und zudem mig \eéfektiv genutzt wer-

den. In dieser Problemlage kommt der Betreuungla#nenden durch qualifi-

zierte Tele-Tutoren eine zentrale Bedeutung zu.tiiDafnd Ansatze bereit-

zustellen, die sowohl den technischen Mdglichkeitehden Spezifika der compu-
tervermittelten Kommunikation als auch den Merkmaler Lernenden, ihren Er-

fahrungen mit, ihren Einstellungen zu und ihren &mwngen an E-Learning

Rechnung tragen. Um das innovative Potenzial demidanikationsinstrumente
umfassend zu entfalten, sind - beispielsweise éreAdsgestaltung netzbasierten
Feedbacks - Losungen im Spannungsfeld von teclemisciil padagogischer Ra-
tionalitat erforderlich.

Schlusselworte: didaktischer Einsatz von Kommuitikainstrumenten, compu-
tervermittelte Kooperation, tutorielle Betreuunge$taltung netzbasierten Feed-
backs

1 Problemstellung

Lernprozesse resultieren stets aus einem kompléyeammenspiel von affekti-
ven, kognitiven und sozialen Komponenten, und zwaabhéngig davon, ob sie
sich in realen oder virtuellen Raumen vollziehem Uernen anzuleiten, zu for-
dern und zu kontrollieren kommt den kooperatived kommunikativen Prozes-
sen eine Schlisselrolle zu [Dubs95, S. 75].

Lernplattformen integrieren mittlerweile eine Vallf von synchronen und asyn-
chronen Kommunikationsinstrumenten. Diese ermdgliclden Lernenden und
den Lehrenden eine multidirektionale Kommunikatiod Kooperation, die einer
face-to-face Situation nahe kommt. Im Vergleich Zusnnen mit CBTs und dem
konventionellen Fernstudium entstehen dadurch idautitensivere Kommunika-
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tions- und Kooperationsformen [KeJe0O, S. 257UJmersuchungen wurde aller-
dings festgestellt, dass die Lernenden vorhandemrikunikationsinstrumente
nur in geringem Mal3e nutzen, und zwar weder fie &aordinierung ihrer Lern-
prozesse noch fir die inhaltliche und lernzielbezmg Diskussion in einer Ar-
beits- bzw. Lerngruppe. Die Beteiligten begriindas th Interviews, die wir im
Rahmen einer Studie durchgefihrt haben unter andfigendermalfien:

« ,Die Chat-Diskussionen waren vollig unstrukturiest dass nach kurzer Zeit
immer ein grolRes Durcheinander entstand.”

* Viele Teilnehmer sind an einer inhaltlichen Diskim im Chat nicht mehr
interessiert und nutzen diesen nur noch fir Prasyigache.”

* ,Sehr haufig war man alleine auf der Lernplattfoumd konnte mit nieman-
dem kommunizieren.*

» ,Beitrage im Diskussionsforum wurden entweder Gbagt nicht, viel zu kurz
oder erst nach mehreren Tagen oder sogar Wochetwoatet.”

Angesichts dieser Erfahrungen ziehen sich vielenéede sukzessive resigniert
aus der inhaltlichen Kommunikation und Kooperatzomiick. Zwischen 20% und
50% der Lernenden brechen sogar ihre Teilnahme abeaEning-Kurs ab
[Fran01, S. 53].

Um die Potenzen der modernen Informations- und Kamkationstechnologien
padagogisch sinnvoll zu nutzen und den drop-outldenenden zu vermeiden,
bedarf es spezifischer Uberlegungen und Lésungsamsdie darauf gerichtet
sind, die Lernenden je nach Zielstellung und fattdr Ausgestaltung des E-
Learning-Arrangements zu einer Diskussion Uber Idlalte, den Lernprozess
sowie Uber auftretende Schwierigkeiten beim Leroder Problemlésen anzure-
gen und dabei padagogisch wirkungsvoll zu untezstiit

Der vorliegende Beitrag erortert Moglichkeiten metzierter Kommunikation und
Kooperation (vgl. Kapitel 2) und thematisiert diesbichen fir die derzeit defizita-
re praktische Nutzung der Instrumente (vgl. Kap&gl Im Anschluss wird am
Beispiel des netzbasierten Lehrgangs ,Electronimerce” gezeigt, wie die auf
einer Lernplattform zur Verfligung stehenden Komrkations- und Kooperati-
onsinstrumente von den Lehrenden fachlich zweckgnéfld padagogisch sinn-
voll eingesetzt werden kdnnen (vgl. Kapitel 4).

2 Potenziale der Technik

In der aktuellen Diskussion besteht weitgehenddkit dariiber, dass Technolo-
gien und Lehr-Lern-Angebote nicht per se zu effel{tie)n Lehr-Lern-Prozessen
fuhren [KeJe02; KI®02; Raut01]. Lernen erfordert auch im Kontext neMedien
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eine aktive Auseinandersetzung der Lernenden mit ldernangebot und vollzieht
sich stets in sozialer Eingebundenheit [KlauO2]stEdurch die mindliche
und/oder schriftiche Kommunikation und Kooperatiolurch gemeinsames Fra-
ge- und Infragestellen, durch den Austausch voarinétionen mit anderen Ler-
nenden und mit dem Lehrenden ist es mdglich:

« neue Perspektiven und Denkansatze wahrzunehmezuumadiektieren,
e eigene Ldsungen zu formulieren, zu prasentierendendritik auszusetzen,
« gemeinsam Erkenntnisse und Losungen zu erarbeitén u

« ein tiefes Versténdnis fur den jeweiligen Inhaltgieh (Content) zu generie-
ren [Gras97; KeJe02; Klau98].

E-Learning-Arrangements stellen Kommunikationsunstente wie E-Mail, Dis-
kussionsforum und den Chat bereit, um diese FonmKdenmunikation und Ko-
operation zu erméglichen und um Lehr-Lern-Prozasseanterschiedlicher Art
und Weise zu unterstiitzen [KeJe00; Rei+00]:

« Die Instrumente bieten den Lernenden die Mdoglichkéber mehrere Orte
hinweg unabhéngig von einer gleichzeitigen Prasenkommunizieren. Sie
offnen zugleich Kanéle, um den Gefahren der Veming und Isolation bei
der Arbeit mit dem Computer entgegenzuwirken.

« Es kann ein kommunikativer Austausch mit anderemérden (1:1) erfolgen,
mit einer bestimmten Gruppe von Lernenden (1:n) ummérhalb oder tber
Gruppen hinweg (n:m).

¢ E-Mail und Diskussionsforum ermdglichen die pernmaeSpeicherung von
Kommunikationsbeitrdgen und Dokumenten beliebigernfate, so dass
Kommunikationsverldufe, Probleme, Fragen und Vdésgh jederzeit nach-
vollzogen und bearbeitet werden kénnen.

< Das Diskussionsforum bietet dartiber hinaus die Mbogeit, Kommunikati-
onsbeitrdge themenbezogen zu speichern. Ein sebnaliffinden einzelner
Beitrdge oder ganzer Diskussionsstrange wird ddieiVidglichkeit zur Sor-
tierung aller Beitrdge nach dem Diskussionstherasa) Brstellungsdatum oder
dem Autor sowie durch eine Volltextsuche gewahideis

« Der Chat ermdglicht beliebig vielen Lernenden eigachrone Kommunikati-
on auf Textbasis. Gesendete Beitrdge sind furial€hat-Raum angemelde-
ten Personen mit einer nur sehr geringen Ubertgeheadingten Verzdgerung
lesbar.

Um den Lernenden das synchrone Arbeiten an eineneigeamen virtuellen Ort
zu erleichtern, integrieren immer mehr Lernplattianbieter Virtual-Classroom-
Produkte. Ein Beispiel dafiir ist das virtuelle Kaszimmer von Lot(s Lear-
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ningSpac&”. Hierbei handelt es sich um eine Konferenzsoftwdie zwei Arten
von Werkzeugen zur synchronen Kommunikation undafusenarbeit umfasst:

1. Werkzeuge, die eine synchrone Kommunikation miteaed Teilnehmern der
Konferenz erméglichen: Chat, Audio- und Videokoefer und

2. Werkzeuge, die den synchronen Austausch und deeRtdtion von Informa-
tionen ermoglichen: Screen- und Application-Shasgogie das Whiteboard.

Die Teilnehmer einer Live-Konferenz kénnen mit Hilfieser Werkzeuge
« synchron schriftlich, mindlich und mittels Videabkommunizieren,

e auf der Lernplattform eingestellte Dokumente, bieilsgveise PowerPoint-
Folien, gemeinsam bearbeiten,

» zuvor erstelle Prasentationsfolien oder Videos gmfisren und gemeinsam
kommentieren,

« auf die Rechner anderer Lernender zugreifen, ungrBnome gemeinsam zu
nutzen und

« ein Dokument gemeinsam in einer Gruppe bearbeiten.

In der Praxis werden diese Arbeitsmdglichkeiteredierallerdings nur in gerin-

gem Umfang, kaum effektiv und vor allem nur werggnkzielbezogen eingesetzt.
Es entsteht der Eindruck, dass die technologissbeamiften Lernplattformen vie-
le Lehrende dazu verleiten, sich auf die Technikihien Potenzialen zu verlas-
sen, getreu dem Motto: ,Die Lernenden werden didhaondenen Kommunikati-

onsmdglichkeiten schon nutzen.” Fur die Kommunikaginstrumente gilt aber,
dass ihre Bereitstellung alleine noch keine sinlevdlutzung garantiert. ,Die

Vorstellung, dass die Einrichtung von Chat-Raumed &hnlichem ausreicht, um
Kommunikation anzuregen, ist als naiv zu bezeichfi¢err00, S. 9].

3 Griunde fur eine mangelnde Nutzung der
Kommunikations- und Kooperationsinstrumente

3.1 Besonderheiten der netzbasierten Kommunikationnd
Kooperation — Einschrankungen im
Kommunikationsprozess

Der derzeitige Umgang mit den Kommunikations- urabperationstechnologien
fordert die Effektivitat von Lehr-Lern-Prozesserr mazureichend.
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Das Lernen in Datennetzen unterliegt im VergleiolPrasenzformen veréanderten
Kommunikationsbedingungen. Der Computer tritt aifotmationsiibermittlungs-
medium zwischen die Beteiligten.

Die Besonderheiten computervermittelter Kommund@tund Kooperation wer-
den aus padagogisch-psychologischer Perspektivallem in folgenden Ansét-
zen reflektiert Kanalreduktionsmodelle [SpLe92; HIlL; Shd76], Filtermodelle
[Kie*84; SpKi86] und das SIDE-Modell [R85; SpLe92; SpLe94]. Diese Ansét-
ze fokussieren insbesondere folgende Aspekte, idiedtzbasierte Interaktions-
und Kommunikationssituationen von besonderer Beoheusind:

e es steht nur eine verringerte Anzahl an Sinneskanfilr die Kommunikation
und Kooperation zur Verfigung,

< die Intensitat der personlichen Kommunikation istigger als beim persona-
len Kontakt,

» die soziale Kategorisierung des jeweiligen Kommatidnspartners wird
durch die fehlenden sozialen Hinweisreize erschwert

* es besteht die Gefahr egozentrischen Verhalterssyaaviegend an subjekti-
ven Normen ausgerichtet ist und

« gruppenspezifische Interaktionsmuster stellen Isidlglich zeitverzdgert ein.

Solche Spezifika beeinflussen die Wahrnehmung denidunikationsinhalte so-
wie die gegenseitige Wahrnehmung der Kommunikagtiarteer, vor allem aber
das Kommunikationsverhalten. Daraus ergeben siahfolgende Probleme:

Mangelnde soziale Prasenz der Beteiligten

Die Beeintrachtigung der psychosozialen Wahrnehndergjeweiligen Kommu-
nikationspartner in virtuellen Kommunikationssitoaen fiihrt zu unpersénlichen
und anonymen Beitragen. Fiur Lehr-Lern-Prozessebedie Gefahr der Abschot-
tung oder des geringeren Involviertseins der Ledean Verstarkte Selbstbezo-
genheit, mangelnde Kooperationsbereitschaft unkiiele Eigeninitiative der Be-
teiligten kénnen zu egoistischem Verhalten wie zLBirking*? fiihren [Coll92].

Eingeschrankte Riickmeldungen

Fir eine effektive Koordination der Kommunikationd gemeinsam akzeptierte
Interaktionsregeln fiir die Gruppe und die Kennttes individuellen Wissenshin-
tergrundes der Lernenden von zentraler Bededtubig Kommunikationsmedien

Fur eine ausfiihrliche Zusammenfassung siehe [DHD®ri00].

2 Lurking liegt vor, wenn Lernende von der Wisserestitittiung der anderen profitie-
ren, ohne selbst einen Beitrag dazu zu leisten.

Eine wichtige Grundlage fiir effektives kooperasivArbeiten und Lernen ist die
Kenntnis des gemeinsam geteilten gruppenspezifisifiissens. Dieses umfasst so-
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unterscheiden sich darin, in welchem Umfang unibites Feedback (z.B. durch
nonverbale Stimuli) erméglicht bzw. einschranktdviHes02]. Virtuelle Kom-
munikations- und Interaktionsprozesse sind durcuzierte Rickmeldungen ge-
kennzeichnet [Stra00]. Gruppenspezifische Verhalteimd Interaktionsmuster
und die Konstruktion von Wissen kénnen dadurch it werden.

Kognitive Uberlastung durch ein Uberangebot und dieUnverbundenheit von
Informationen

Die reichhaltigen Moglichkeiten der Informationsgeerung und —ibermittlung
in asynchronen wie synchronen Kommunikationssioumegin (z.B. mehrere sich
Uberlappende Diskussionsstrange in einem Text-(ddaihen zu einer kognitiven
Uberlastung der Lernenden fiihren. Das heif3t,

« die Informationsvielfalt kann nicht mehr kognitienarbeitet werden,
« wesentliche Informationen bleiben unbeachtet,

« Fragen und Aufgabenstellungen werden nur unzureétheflektiert und bear-
beitet sowie

« die logisch sinnstiftende direkte Aufeinanderfoligr Kommunikationsbeitra-
ge geht verloren.

3.2 Erfahrungen, Einstellungen und Erwartungen der
Lernenden

Neben den Spezifika der computervermittelten Komikation beeinflussen ins-
besondere die Merkmale der Lernenden, ihre Erfajgmmmit, die Einstellungen
zu und die Erwartungen an E-Learning die effektitdzung der Kommunikati-
onsinstrumente [KIKi03; KIE02].

Eine im Rahmen des Projektes IMPUtSvgl. Kapitel 4) an fiinf Hochschul-
standorten durchgefiihrte Zielgruppenanalyse mgasamt 551 Studierenden im
Grund- und Hauptstudium wirtschaftswissenschawicRachrichtungen hat bei-
spielsweise zu folgenden Ergebnissen geflhrt:

Erfahrungen mit E-Learning und netzbasierter Kommunikation

Nur ca. 25% der befragten Studierenden haben Erfglen mit netzbasierten
Lernformen. Diskussionsforen wurden bisher nur ¢an 12% genutzt und der
Chat nur von ca. 4,8% der Befragten. Lediglich Ei#ail wird regelméaRig von
der Mehrzahl der Studierenden (73,6%) genutzt wamthkdamit alslastypische
Kommunikations- und Kooperationsinstrument bezedthwverden.

wohl die Kenntnisse und Fertigkeiten als auch diestéllungen und Gewohnheiten
der Kommunikationspartner.
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Einstellung zum E-Learning

Die befragten Studierenden sehen die gro3ten Néxhten E-Learning-
Arrangements darin, dass

e der personale Kontakt zu Mitlernenden durch diehegierten Instrumente
eingeschréankt ist,

« kaum Mdéglichkeiten geboten werden, bei inhaltlichenoblemen nachzufra-
gen und

¢ der Druck zum Lernen fehlt.
Erwartung an E-Learning

Als erfolgskritisch fur E-Learning-Arrangements wen von den Studierenden
die genuin padagogischen Kriterien wie Ubersichk&it, klare Lernzielformulie-
rung sowie stufenweiser Aufbau eines interessantehpraxisorientierten Lern-
inhalts genannt. Ebenso wichtig sind:

« die Kommunikationsmdglichkeiten mit anderen Lerremdund dem Tele-
Tutor,

» Hilfen bei inhaltlichen, organisatorischen und teisbhen Fragen sowie
* regelméaRige Online-Sprechstunden durch den TelerTut

Hoflich hat bereits 1998 festgestellt, dass der &imggmit den Formen computer-
vermittelter Kommunikation fiir viele Internetnutzeoch nicht zum alltaglichen
Situationsrepertoire gehért [H6fl98, S. 163]. Dierliegenden Ergebnisse der
Zielgruppenanalyse legen die Vermutung nahe, desedZustand bis heute an-
dauert. Es ist davon auszugehen, dass eine effizlateraktion der Lernenden
untereinander auch bei weitverbreiteter und intemmsMediennutzung nicht auto-
matisch entsteht. Die Studierenden kennen zwawalikandenen Kommunikati-
onsmdglichkeiten, sind aber kaum in der Lage digl\dtikeiten lernprozess- und
zielbezogen einzusetzen. Zudem scheinen sie iaditionellen Kommunikati-
onsgewohnheiten bisher nur ungeniigend auf die Aafangen synchroner und
asynchroner Kommunikation Glber Datennetze angepasktben bzw. anpassen
zu kénnen.

In dieser Problemlage kommt der Betreuung der Lretae durch qualifizierte Te-
le-Tutoren eine entscheidende Rolle zu. Im Folgenslerden an einem Beispiel
aus dem netzbasierten Lehrgang ,Electronic Commefadorderungen und
Méglichkeiten effektiven teletutoriellen Handelrardgestellt.
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4 Effektive Gestaltung netzbasierter
Kommunikations- und Kooperationssituationen

Der internetgestitzte Lehrgang ,Electronic Commergied seit April 2001 im
Rahmen des Forschungsvorhabens IMPtL@nterdisziplinares multimediales
Programm fir universitdre Lehre und selbstorgarneselernen zum Thema E-
lectronic Commerce) entwickelt. Dabei handelt e sim ein Verbundprojekt
von funf Universitaten, das im Rahmen der InitiatiNeue Medien in der Bil-
dung“ vom Bundesministerium fir Bildung und Forsehugefordert wird. Das
Projekt wird vom Lehrstuhl fur Berufs- und Wirtsétspddagogik an der Univer-
sitat Leipzig sowie von WirtschaftsinformatikernduBetriebswirten der Universi-
taten in Dresden, Karlsruhe, Osnabriick und Wirzlgengeinsam durchgefihrt
[Bog+02]. Ziel des Projektes ist es, einen moduareultimedialen Lehrgang fur
den Bereich Electronic Commerce zu entwickeln, imetnet verfugbar zu ma-
chen, in die universitdre Lehre in den beteiligtéochschulen zu integrieren so-
wie die Lehr-Lern-Prozesse zu evaluieren. Der Lehggbesteht aus einer Guided
Tour und elf interdisziplindr angelegten Kursere gitlectronic-Commerce” aus
betriebswirtschaftlicher, informationstechnischend uwirtschaftspaddagogischer
Sicht thematisieréh

Grundlage fur die inhaltliche, pddagogische unchnésche Ausgestaltung des
Lehrgangs ist der Ansatz des Problem-Based Learp®estitzt auf konstrukti-

vistisch gepragte Annahmen zum Lernen und Lehraviesaur Gestaltung von

multimedialen Lernumgebungen, geht es darum, ankantplexer und realisti-

scher Problemstellungen systematisch in die Denl- Arbeitsweise von Exper-
ten einzufihren mit dem Ziel, den Erwerb transteigén Wissens mit der Her-
ausbildung allgemeiner und fachspezifischer Proliisestrategien und Lerntech-
niken zu verknupfen.” [Klau02, S. 3].

Die Lernziele und die spezifische Art und Weise ladnaltsaufbereitung erfordern
eine intensive Kommunikation zwischen den Lernendewie zwischen dem
Lehrenden und den Lernenden Uber die Inhalte, @gnprozess sowie auftreten-

Die Kurse sind folgendermaf3en lberschrieben:ldcti®nic Commerce als komple-
xes Wissensgebiet — Eine Einfiihrung; 2. Netzwerkokaie — Neue Regeln fiir die
vernetzte Wirtschaft; 3. Organisation im Electro@ammerce — Elektronische Mark-
te und Unternehmensnetzwerke; 4. Logistik im Etdtr Commerce — Wie kommt
die Ware zum Kunden?; 5. Business-to-Machine Comnatinit — Wenn Maschinen

reden kdnnen; 6. Informations- und Kommunikatiodstmlogie — Treiber und Basis
fur Electronic Commerce; 7. Electronic Finance —kEtmische Intermediation im

Finanzwesen; 8. Electronic Procurement — KataldghtasBeschaffung, Marktplatze,
B2B-Netzwerke; 9. Informationsmanagement im Eledtr@@ommerce — Menschen,
Maschinen, Methoden; 10. Die lernende Organisatifiexibel, offen und kommuni-

kativ; 11. Electronic Learning — Kernprozess dersBealentwicklung. Weiterflhren-
de Informationen Uber das Projekt und den Lehrgamd) auf folgender Homepage zu
finden: http://www.impuls-ec.de/.
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de Schwierigkeiten beim Problemlésen. Dazu steleenLérnenden auf der Lern-
plattform Lotu§ LearningSpace' die im Kapitel 2 angefiihrten asynchronen und
synchronen Kommunikationsméglichkeiten zur Verfugun

Aufgabe des Tele-Tutors ist es:

e die Kommunikations- und Lernprozesse zu planengrganisieren, aktiv zu
unterstiitzen und zu kontrollieren,

« solche Lernbedingungen zu schaffen und aufrecttailten, die intrinsische
Motivation, Aktivitat, soziale Interaktion und zumaende Selbstandigkeit so-
wie Selbststeuerung im Kontext neuer Medien ziéttpet fordern und

» das Lernhandeln zu unterstiitzen und gegebenentaksrrigieren, so dass ein
systematischer, vernetzter und transferfahiger awfloon Wissens- und Koén-
nensstrukturen erméglicht wird [Klau02, S. 11].

Voraussetzung dafir ist, dass der Tele-Tutor dibléme aber auch die Potenzia-
le einer didaktisch ausgestalteten netzbasiertemrifianikation kennt und Utber

ein entsprechendes didaktisch-methodisches Repereifiigt. Ein zentrales di-

daktisch-methodisches Instrument in diesem Repertist das Feedback. Das
.Feedback geben“ umfasst alle Handlungen des Lelergrdie wahrend des Lehr-
Lern-Prozesses darauf zielen, (Teil-)ErgebnisseLéenenden zu bewerten und
den Lernerfolg zuriickzumelden. Padagogisch fundjestaltetes Feedback unter-
stutzt die Lernenden nicht nur beim Erreichen dmgesehenen Lernziele, son-
dern kann in netzbasierten Kommunikationsprozesseh folgende Funktionen

Ubernehmen [Hes+02]:

« Steigerung der sozialen Prasenz der Kommunikatantrsgr,

e Strukturieren und Koordinieren der Kommunikationsxd Kooperationsbei-
trage,

« Fordern der Elaboration eigener Kénnens- und Wisestande der Lernen-
den und

» Forderung des Wissensaustausches zwischen demdeme

4.1 Effektive Ausgestaltung netzbasierter
Kommunikationssituationen am Beispiel des Feedbacks

Feedback ist fir den Lehrenden ein didaktischessument, das dazu dient kogni-
tive, affektive und motorische Lernprozesse zu nstigzen. Es hat zudem eine
tragende Funktion bei der Bewertung der Lernergedeni[Drap99; B&01].
Feedback dient dazu:
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« richtige Losungen zu bestéatigen, damit der korrdkkbsungsweg gefestigt
wird,

« falsche Ldsungen als solche zu identifizieren unawdise zu geben, damit
der Lésungsweg verandert und eine korrekte Losuartbeitet werden kann
sowie

« die Leistungsfahigkeit und Leistungsbereitschaftldenenden zu stimulieren
und zu steigern.

Zudem bietet das Feedback fir den Lernenden didithégit, die eigene Leis-
tungsfahigkeit ,objektiv* zu bewerten und zu anaysn.

Das didaktische Potenzial von Feedback liegt darindem Lerner die Fehler
kenntlich zu machen ... und ihm die Chance zu gethen Fehler durch die kor-
rekte Lésung zu ersetzen“ [Jaco02]. Dabei muss asdnicht nur vom Lehren-
den ausgehen. Der Lernende selbst und die Mitlderekdnnen in die Generie-
rung von Feedback einbezogen werden [Drap99].

4.1.1 Didaktische Gestaltungskriterien fur Feedback

Die didaktische Gestaltung von Feedback wird véenalvon drei wechselseitig
miteinander verbundenen Faktoren bestimmt: denZielen, dem jeweiligen In-
halt und von der motivationalen Intention des Feettb.

Lernziele werden stets auf einem spezifischen Nivieamuliert und unterschei-
den sich durch den Grad ihrer Komplexitat, Im Pkoj@PULSE® wurden fol-
gende Lernzielniveaus verwendet:

¢ Kennen,

« Verstehen,

« Anwenden,

e Transferieren und
e Problemlésen.

Inhaltskategorien dienen dazu, den Lerninhalt eflitte zu strukturieren. In der
Projektarbeit werden folgende Inhaltskategoriererstahieden:

« Fakten (Sachverhalte mit raum-zeitlichen Bezug,igsgihe Sachverhalte),
< Begriffe und Kategorien,

e Zusammenhange,

« Verfahren, Regeln und Algorithmen,

* Prinzipien und Gesetze,
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* Prozesse sowie
e Strukturen.

Die Inhaltskategorien korrespondieren mit den Lminiveaus, d. h. die Inhalte
(Fakten, Begriffe, Zusammenhange, Verfahren, Rriami usw.) kénnen auf un-
terschiedlichen Niveaus (Kennen, Verstehen, Anwengav.) vermittelt und an-
geeignet werden. Aufgabe des Lehrenden ist esegtintimen, welche Inhalte auf
welchem Lernzielniveau erworben werden sollen ued dehr-Lernprozess dem-
entsprechend zu planen und auszugestalten.

Feedback hat eine motivationale Ausrichtung, deh.jst explizit auf motivrele-

vante Faktoren der individuellen Handlungsregutabezogen und kann bzw. soll
emotionale und stimulierende Effekte auslésen,anie die Bestatigung der indi-
viduellen Leistung, die Steigerung des Selbstwéiitge oder die Férderung von
Lern- und Anstrengungsbereitschaft [Jaco02]. Es$ ghitterschiedliche Feedback-
arten, die zudem zu ganz verschiedenen Effektem bernenden fiihren kénnen.
Im Projekt IMPULS® werden folgende Feedbackarten unterschieden uge-an
wandt:

» Ergebnisriickmeldung,

» Ergebnisbewertung,

» Leistungserklarung,

* Leistungsprognosen sowie
* Leistungsvalenzen.

Auf die Potenzen der Feedbackarten im Hinblick maftivationale Effekte bei
den Lernenden wird im Abschnitt 4.1.2 ausfuhrligigegangen.

In der folgenden Abbildung ist das Rahmenmodelldiégr Feedbackgestaltung aus
dem Projekt IMPULS® zusammenfassend dargestellt:
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Inlaltskategorien
Gesetze
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Abbildung 1: Rahmenmodell fiir Feedback

Bei der Feedbackgestaltung kommt es vor allem daapein optimales, d. h.
ausgewogenes Verhdltnis zu gewahrleisten, zwisclean jeweils angestrebten
Lernzielniveau, dem anzueignenden Inhalten undrdgivationalen Intention des
Feedbacks. Die Skizze im Schnittpunkt der drei Gemasoll das verdeutlichen.

4.1.2 Feedbackarten und ihre motivationalen Potenne

Feedback umfasst ein Kontinuum von einfachen bislaborierten und vor allem
komplexen Rickmeldungen.

Einfache Riuckmeldungen signalisieren dem Lernenddiglich, ob seine Ant-
wort richtig oder falsch ist (Knowledge of Resuldjese Information kann um die
Angabe der richtigen Losung erweitert werden (Krexlgle of correct Result).

Eine komplexe Ruckmeldung (Elaborated Feedback)aéintagegen weitere In-
formationen: Ein Beispiel dafur sind Aufgabenbespregen, die Erlauterung
beinhalten, warum eine Ldsung richtig bzw. fehlérlist, ob der Losungsweg
zweckmaRig und korrekt ist und ob es alternativeg®\mur Aufgabenlosung ( z.B.
in Form eines Musterldsungsansatzes) gibt. Erweiterden kann diese Feed-
backform (Instruction-Based Elaboration) um Anaésgbzw. um neue sachver-
wandte Beispiele oder alternative PrasentationsrLdengegenstands. Das elabo-
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rierte Feedback ist insbesondere bei komplexenahég, die zur Lésung zahlrei-
che Zwischenschritte erfordern, einzusetzen [Jdc@& einem hohen Komplexi-
tatsgrad des Lerngegenstandes sollte das elaleoFiegdback vorzugsweise zeit-
verzogert erfolgen [Bd@1]. Die Riickmeldung erhalt so den Charakter emer
satzlichen Lernphase. Im Vergleich zu vorherigerckRieldungen, sollte das
Feedback im Sinne einer Langsschnittbetrachtuntplgetssein, die sich an der
Leistungsentwicklung des Lernenden im Zeitablaigrdgrert [RhKr93]. Dabei ist
die Entwicklung der Lernleistung im Zeitablauf zetdnen.

4.2 Einsatz von Feedback in einer netzbasierten
Kommunikationssituation

Das folgende Anwendungsbeispiel bezieht sich aaifGistaltung des Feedbacks
und dessen entsprechendem Einsatz in der universit&hre fir Studierende der
Wirtschaftsinformatik im Rahmen des Lehrgangs ,Etetic Commerce*”.

Die Lektion ,Grundlagen der Skript- und Programre@achen” ist Bestandteil
des Kurses ,Informations- und Kommunikationstechg@ - Treiber und Basis
fur E-Commerce*”.

Ausgehend von einer der Lektion vorangestellten lewen Problemstellufig

erarbeiten die Studierenden selbststandig die medtial aufbereiteten Inhalte
(Funktionsweise, wesentliche Eigenschaften und@ais von/fiir client- und ser-
verseitigen Skriptsprachen und ProgrammiersprachenEnde der Lektion sol-
len die Studierenden:

* jeweils zwei Beispiele fur server- und clientsedti§kriptsprachen und zwei
Beispiele fur Programmiersprachen nennen kdnndraliskategorie: Begrif-
fe — Lernzielniveau: Kennen);

» selbst beschreiben kénnen, was eine Skript- undeivaess Programmierspra-
che ist und in der Lage sein, server- und clietitgeiSkriptsprachen zu er-
kennen (Inhaltskategorie: Begriffe — Lernzielniveserstehen);

* den Unterschied zwischen Skript- und Prog rammiexspen erklaren kdnnen
(Inhaltskategorie: Zusammenhéange — Lernzielniv¥austehen);

In einer videobasierten Einflhrung in die Lekt&sllt sich fur ein Projektteam, wel-
ches Strategien zur Einfilhrung von E-Commerce-Lésnrfigr das, innerhalb des
Projektes IMPULSC entwickelte, Modellunternehmen IMPULS-Schuh AGvestt
fen soll, die Frage, welche Probleme der betribelic Nutzung von HTML fiir den
elektronischen Geschéftsverkehr bestehen. An dejel®leiter, eine Identifikations-
figur fiir die Lernenden, geht der Auftrag, zu rachéren, welche Skript- und Pro-
grammiersprachen es gibt, wie diese zu kategoeisisind und welche Schwachen
von HTML damit beseitigt werden kénnen. An die Lemden wird zum Abschluss
des Einfuhrungsfilms die Aufforderung gestellt, d&nojektleiter bei der Losung die-
ses Problems zu unterstitzen.
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e wissen, wie die Skriptsprachen PHP und JavaSaoiwtesdie Programmier-
sprache Java in HTML eingebunden werden kdnneralfsitaterorie: Begrif-
fe, Verfahren — Lernzielniveau: Verstehen, Anwenderd

e das erworbene Wissen und Kénnen auf mehrere vehylaie Problemstel-
lungen anwenden (Inhaltskategorie: Begriffe, Zusamminge — Lernzielni-
veau: Problemlosen).

Eine komplexe Ubungsaufgabe soll den Lernerfolpesic und das Lernergebnis
transparent machen. Aufgabe der Studierenden isdaezustellen, wie durch
Skript- und Programmiersprachen Defizite von HTMbetivunden werden kon-
nen und welche Bedeutung diese Sprachen fir diarighs/eiterer Probleme des
Electronic Commerce besitzen. Die schriftlichen @wbeitungen werden dem
Lehrenden per E-Mail zugesandt. Bei der Auswertsiegt er fest, dass die Stu-
dierenden den Unterschied zwischen Skript- und faromiersprache zwar ver-
standen haben und hierfiir auch richtige Beispieiféiraen kénnen allerdings
nicht in der Lage sind, den Stellenwert der Sprachaerhalb des elektronischen
Geschéftsverkehrs, z.B. fir die Lésung des Stamslardngsproblems, richtig
einzuschéatzen.

Der Lehrende will erreichen, dass die Studierend@meregt durch sein Feed-
back, dieses Defizit beseitigen. Folgende Fragehest im Mittelpunkt seiner U-
berlegungen:

* Welche Feedbackart ist zu wahlen?
« Wie ist das Feedback inhaltlich auszugestalten?
*  Welches Kommunikationsinstrument eignet sich fis BHaedback am besten?

Ausgehend von diesen Fragen wird im folgenden kiaglichkeit fiir die konkre-
te Ausgestaltung netzbasierten Feebacks in dehbiekenen Situation skizziert.

4.2.1 Das elaborierte Feedback

Unabhangig von der erbrachten Lernleistung deriStedden ist vom Lehrenden
grundsatzlich zum Abschluss einer Lektion ein Feelllzu geben [Jaco02]. Auf-
grund des hohen Komplexitatsgrades der beschrieb&afgabenstellung und der
Schwierigkeit der Studierenden, die PotenzialeSleipt- und Programmierspra-
chen zur Lésung weiterer Probleme im elektronisdBenchéftsverkehr zu erken-
nen, ist ein elaboriertes Feedback angebrachteidasumfangreichere Aufgaben-
besprechung, die liber die Angabe der korrektenngisind die Beschreibung des
Lésungsweges (z.B. Musterlésung) hinausgeht, umf&sese Aufgabenbespre-
chung sollte dabei vorzugsweise auch Angaben zdioh@&g korrekten Problem-
|6sestrategien beinhalten. Aufgrund der hohen Kemitit des Lerngegenstandes
und der gestellten Ubungsaufgabe ist das Feedbiatk unmittelbar sondern
zeitverzdgert zu geben.
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4.2.2 Inhaltliche Gestaltung des Feedbacks

Zum Abschluss der Lektion ist eine Ergebnisbewert(motivationale Feedback-
form) durchzufuhren, und zwar mit folgenden inhiefittn Punkten:

« Rickmeldung der richtigen Antwort,
« Erklarung der kritischen Attribute der genanntemifée,

» Erklarung der Verwendungs- und Einsatzmdglichkeiten Skript- bzw. Pro-
grammiersprachen im allgemeinen,

« Erlauterung der erweiterten Potenziale von Skniptd Programmiersprachen
im Vergleich zu HTML,

* Angaben zur Lésung spezifischer Probleme des BleictrCommerce durch
die jeweilige Verwendung von server- bzw. cliertigen Skriptsprachen so-
wie von Programmiersprachen und

* Hinweise zur Verbesserung der Problemldsestratbgid ernenden: Wie z.B.
komplexe, dem HTML-Dilemma vergleichbar struktutéeiProbleme des E-
lectronic Commerce identifiziert und formuliert wWlen kénnen und wie das
Wissen Uber die Skript- und ProgrammiersprachenAnalyse, zum Verste-
hen und zum Losen dieser Probleme beitragen kann.

4.2.3  Auswahl und Einsatz des Kommunikationsinstrurants

Dem Lehrenden stehen fir ein elaboriertes Feedliek Kommunikations-
instrumente der Lernplattform Lofis.earningSpace' zur Verfiigung. Deren
Verwendungsmaoglichkeiten werden im Folgenden kiitigepruft und es wird
beschrieben, welches Kommunikationsinstrument siatker geschilderten Situa-
tion besonders eignet:

E-Mail

Die E-Mail ermdglicht dem Lehrenden jedem Studidemein genau auf seinen
Lernerfolg abgestimmtes, zeitverzogertes Feedbadieben. Er kann die Studie-
renden personlich ansprechen, auf individuelle Brob hinweisen und ihnen in-
dividuelle Losungsmoglichkeiten aufzeigen. Der legttte kann darliber hinaus
der E-Mail als Attachement sowohl die korrigierredumit erklarenden Kommen-

taren versehene schriftliche Ausarbeitung der $tediden beifigen als auch wei-
terfihrendes Informationsmaterial anhangen. Diegedas personlichen Feed-
backs ist fir den Lehrenden allerdings mit einerhemozeitlichen Aufwand ver-

bunden.

Die E-Mail sollte fir das oben beschriebene elabtei Feedback, welches sich
mit den allgemeinen Hinweisen zur Problemlésungalie Studierenden glei-
chermalRen wendet, nicht verwendet werden. Untetstiié E-Mail doch insbe-
sondere die individuelle Ansprache innerhalb demikunikation.
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Chat

Der Chat eignet sich aufgrund seiner im Vergleiglagynchronen Kommunikati-
onssituationen intensiveren sozialen Prasenz fulkeimplexes Feedback. Prob-
leme, die alle Studierenden gleichermalen betreff@men synchron besprochen
und feedbackbezogene Fragen der Studierenden alaittigeklart werden. Der
Chat eignet sich dartber hinaus fur eine auf dimifiches Feedback aufbauende
Aufgaben- bzw. Problembesprechung.

Die Spezifika der computervermittelten Kommunikationd der daraus resultie-
rende hohe Koordinationsaufwand fuhren jedoch déass das Feedback im Chat
nur einer kleineren Gruppe von Lernenden gegebedemekann und Verstand-
nisschwierigkeiten der Studierenden nicht direktlaren vorliegenden Ubungser-
gebnissen veranschaulicht werden kdnnen. Zudenerstdle allgemeinen Hin-
weise zur Problemlésung nicht dauerhaft zur Verfiggsie werden mit dem Be-
enden des Chats geléscht. Somit ist der Chat féiretiborierte Feedback in der
geschilderten Situation nur bedingt geeignet.

Virtual Classroom

Ergdnzend zum Chat ermdglicht der Virtual Classraterm Lehrenden ein audio-
und videounterstiutztes synchrones Feedback. Fragem Feedback und Ver-
stéandnisschwierigkeiten der Studierenden, wie zuB.Problemldsestrategie, kon-
nen unmittelbar diskutiert und die vorliegendendbmjsse der Studierenden ge-
meinsam bearbeitet werden.

Der Einsatz des Virtual Classrooms ist, im Gegensain Chat, mit einem héhe-
ren technischen und organisatorischen Aufwand vetbn und eignet sich nur fur
Feedback an kleine Gruppen. Fir das elaboriertdldfée® in der beschriebenen
Situation ist auch dieses Kommunikationsinstrunmemtbedingt geeignet.

Diskussionsforum

Das Diskussionsforum bietet die Mdglichkeit, eiheliebig groRen Gruppe von
Studierenden ein einheitliches und komplexes Fesddba geben. Der Lehrende
kann die inhaltlichen Aspekte des Feedbacks innedtagir eingerichteten Diskus-
sionsbereich des Forums stellen. Als Anhang kanmegteres Informationsmate-
rial beifiigen. Die Hinweise zur Verbesserung debRmldsungsstrategie und die
Musterlésung stehen somit allen Studierenden pezntamnd gleichermalfien zur
Verfugung. Sie kdnnen als Ausgangspunkt fur die gjasame Analyse und Re-
flexion des Bearbeitungs- und Lésungsweges heraggez werden. Probleme,
Fragen, Vorschlage und Anregungen werden Uber demangten Lehr-Lern-

Prozess hin dokumentiert und ermdglichen zu jedeitpidnkt sowohl den Stu-

dierenden als auch dem Lehrenden eine Analyseislesrigen Lernprozesses.

Die Kommunikationsinstrumente ( z.B. das Diskussiorum) bieten sich fiir die
Ausgestaltung eines padagogisch wirkungsvollen bagd geradezu an. Den-
noch werden sie bisher daftir kaum und schon gét eifektiv genutzt. In dieser
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Situation bedarf es einer systematischen, expl@atErprobung der Kommuni-

kationsinstrumente, um so Erfahrungen mit den né&gsubackarten zu sammeln
und sie sukzessive als feste Bestandteile der asitaiten Kommunikation und

Kooperation zu etablieren. Auf diese Art und Weiaan auch den Erwartungen
der Lernenden im Hinblick auf die inhaltliche Subst der computervermittelten

Kommunikation und Kooperation besser entsprochaeve

Das beschriebene Beispiel belegt: Die Technikustliaus geeignet, eine effekti-
ve Ausgestaltung der Kommunikation und KooperatiorLehr-Lern-Prozess zu
unterstutzen. Es kommt allerdings darauf an, diertsschen Mdéglichkeiten situa-
tionsgerecht und didaktisch-methodisch wirkungseatizusetzen. Dabei kommt
den Lehrenden, den Tutoren, eine entscheidende Roll Ihr Handeln erfordert
ein hohes MalR an technischer und didaktisch-meshbdir Expertise, die in einer
systematischen interdisziplinaren Aus- und Weitdtlrig erworben werden muss.

Literatur

[Bau'01] Bauer-Klebl, A.; Euler, D.; Hahn, A.: Das Lehspeich — (auch) eine Methode
zur Entwicklung von Sozialkompetenz? Paderborni-Heslag, 2001.

[Ban*91] Bangert-Drowns, R. L., Kulik, C., Kulik, J. A.; Mgan, M. T.: The instructional
effect of feedback in test-like evenReview of Educational Researdhl, 1991, S.
213-238.

[Bog'02] Bogaschewsky, R.; Hoppe, U.; Klauser, F.; Sch&pWeinhardt, C.: ImpufsS -
Entwicklung eines multimedialen Lehrgangs zum Theatectronic Commerce. Os-
nabriick, Research Report Imgiiid, 2002.

[Coll92] Collins, M.: Flaming: The Relationship beteveSocial Context Cues and Unin-
hibited Verbal Behavior in Computer-mediated Commatid.
http://www.emoderators.com/papers/flames.html, 19¢#uf am 2003-01-20.

[D6ri99] Doring, N.: Sozialpsychologie des Interndie Bedeutung des Internet fir Kom-
munikationsprozesse, Identitdten, soziale Beziehungad Gruppen. Gottingen:
Hogrefe, 1999.

[D6ri00] Doring, N.: Kommunikation im Internet: Nautheoretische Ansétze. In: Batinic,
B. (Hrsg.) Internet fir Psychologen. Goéttingen: Higr 2000, S. 345-377.

[Drap99] Draper, S.: Feedback. http://www.psyatauk/~steve/feedback.html, 1999,
Abruf am 2003-01-20.

[Dubs95] Dubs, H.: Lehrerverhalten: Ein Beitrag mteraktion von Lehrenden und Ler-
nenden im Unterricht. Zlrich: Verlag des Schwesmten Kaufmannischen Verban-
des, 1995.

[EIIT91] Ellis, C.A.; Gibbs, S.J.; Rein, G.L.: Groupwa@ome issues and experiences.
Communication of the ACN84 (1), 1991, S. 38-58.



690 F. Klauser, V. Born, J. Dietz

[Fran01] Frankola, K.: Why Online Learners Drop QWforkforce,80 (10), 2001, S. 53-60.

[Gras97] Grasel, C.: Problemorientiertes Lernenat8gieanwendung und Gestaltungs-
moglichkeiten. Goéttingen, Bern, Toronto, Seattlegkéde, 1997.

[Hes'02] Hesse, F. W.; Garsoffky, B.; Hron, A.: Netzbatsie kooperatives Lernen. In: Is-
sing, L. J.; Klimsa, P. (Hrsg.) Information und hen mit Multimedia und Internet (3.
Auflage). Weinheim: Beltz, 2002, S. 283-298.

[H6fl98] Hoflich, J.R.: Computerrahmen und Kommunikat In: Prommer, E.; Vowe, G.
(Hrsg.) Computervermittelte Kommunikation: Offentii@it im Wandel. Konstanz:
UVK Medien, 1998, S. 141-174.

[Jaco02] Jacobs, B.: Aufgaben stellen und Feedbatlerg http://www.phil.uni-sb.de/
~jakobs/wwwartikel/feedback/index.htm, 2002, Abanfi 2003-01-20.

[KeJe00] Kerres, M.; Jechle, T.: Betreuung des nmggstiitzten Lernens in telemedialen
Lernumgebungennterrichtswissenschaft. Zeitschrift fir Lehr-Lensfchung, 28 (3)
2000, S. 257-277.

[KeJe02] Kerres, M.; Jechle, T.: Didaktische Kortmmpdes Tele-Lernens. In: Issing, L.J.;
Klimsa, P. (Hrsg.) Information und Lernen mit Muaidia und Internet (3. Auflage).
Weinheim: Beltz, 2002, S. 267-281.

[KerrOO] Kerres, M.: Potenziale des Lernens im fnét Fiktion oder Wirklichkeit?
http://www.edumedia.uni-duisburg.de/articles/Patdatinternet.pdf, 2000, Abruf am
2003-01-20.

[Kie*84] Kiesler, S.; Siegel, J.; McGuire, T.: ,SocioyBlsological Effects of Computer-
Mediated CommunicationAmerican Psychologist, 39984, S. 1123-1134.

[Klau98] Klauser, F.: Effektive Gestaltung von Lelund Lernprozessen in der kaufman-
nischen Ausbildung - Erfordernisse, neuere Befundkkiinftige Forschungsaufgaben.
Zeitschrift fur Berufs- und Wirtschaftspadagoik(2)1998, S. 248-264.

[Klau02] Klauser, F.: E-Learning problembasierttgéien. In: Hohenstein, A.; Wilbers, K.
(Hrsg.) Handbuch E-Learning: Expertenwissen auss#vischaft und Praxis. Kéin:
Deutscher Wirtschaftsdienst, 2002.

[Kla®02] Klauser, F.; Kim, H.-O.; Born, V.: Erfahrung,r&tellung und Erwartung der Ler-
nenden - entscheidende Determinanten netzbasiéaemens.bwp@ (Berufs- und
Wirtschaftspadagogik - online2. Jg. Ausgabe Nr. 2, 2002, S. 1-14.

[KIKiO3] Klauser, F.; Kim, H.-O.: Zielgruppenanalys- Grundlage fur die effektive Ent-
wicklung und Implementation netzbasierter Lernumgeen. Zeitschrift fur Berufs-
und Wirtschaftspadagogik9 (1) 2003, S. 26-41.

[Raut01] Rautenstrauch, C.: Tele-Tutoren: Qualifizigggmerkmale einer neu entstehen-
den Profession. In: Meder, N. (Hrsg.) Wissen undlii im Internet, Band 1. Biele-
feld: Bertelsmann, 2001.

[Rei"95] Reicher, S. D.; Spears, R.; Postmes, T.: A Sddeitity Model of Deindividua-
tion Phenomendsuropean Review of Social Psycholp§y1995, S. 161-198.



Potenziale der Technik didaktisch sinnvoll nutzen 916

[Rei*00] Reichwald, R.; Méslein, K.; Sachenbacher, H.;|Eemger, H.: Telekooperation -
Verteilte Arbeits- und Organisationsformen, 2. AuBerlin u.a.: Springer, 2000.

[RhKr93] Rheinberg, F.; Krug, S.: Motivationsférdeguim Schulalltag. Konzept, Realisa-
tion und Evaluation. Géttingen: Hogrefe, 1993.

[Shc'76] Short, J.; Williams, E.; Christie, B.: The SociBkychology of Telecom-
munication. London: Wiley, 1976.

[SpLe92] Spears, R.; Lea, M.: Social influence amalihfluence of the social in computer-
mediated communication. In Lea, M. (Ed.). Sociategts of computer-mediated
communication. Hemel Hempstead, GB: Harvester Wheafs1992.

[SpLe94] Spears, R.; Lea, M.: ,Panacea or Panopficlie Hidden Power in Computer-
Mediated CommunicationCommunication Research, 211994, S. 427-459.

[SpKi86] Sproull, L.; Kiesler S.: ,Reducing Social @ext Cues: Electronic Mail in Or-
ganisational CommunicationManagement Science, 31986, S. 1492-1512.

[Stra00] Straub, D.: Ein kommunikationspsycholobes Modell kooperativen Lernens:
Studien zur Interaktion und Wissenserwerb in comméstiitzten Lernumgebungen.
Tlbingen: dissertation.de, 2000.



	Association for Information Systems
	AIS Electronic Library (AISeL)
	September 2003

	Potenziale der Technik didaktisch sinvoll nutzen - Zur tutoriellen Gestaltung von netzbasierten Kommunikations- und Kooperationsprozessen
	Fritz Klauser
	Volker Born
	Jochen Dietz
	Recommended Citation


	173_final  Seite 673 - 691 

