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Abstract

Knapp die Halfte (47 %) der 4.8 Millionen Schweizer Beschéftigten sind in standortverteilten
Orten tatig. Dies hat zur Folge, dass das Zustandekommen informeller Kommunikation in
Organisationen erschwert wird und sich reduziert. Die Einfihrung von Orten virtueller
informeller Kommunikation (OVIK) hat das Ziel Orte mittels einer permanenten,
audiovisuellen Ubertragung so miteinander zu verbinden, dass eine informelle
Kommunikation zwischen Personen Uber Distanzen hinweg ermoglicht und gefordert wird.
Ein wichtiger Aspekt der EinfUhrung virtueller Begegnungszonen ist dabei eine breite
Technologieakzeptanz bei den Nutzenden herzustellen. Durch kontrastierende Fallstudien
eines misslungenen bzw. erfolgreichen virtuellen Cafés konnte gezeigt werden, dass die
Akzeptanzfaktoren Transparenz, Kontrollmoglichkeiten, partizipative Einflihrung und die
Formulierung von Rahmenbedingungen den wahrgenommen Nutzen beeinflussen. Die
wahrgenommene Bedienbarkeit wird durch den Akzeptanzfaktor Qualitdat der Technologie
beeinflusst. Diese Schlisselfaktoren wirken folglich direkt auf die Nutzerakzeptanz eines

virtuellen Cafés und sind in der Lage diese zu fordern oder zu hindern.

Die Arbeit umfasst 124°938 Zeichen (mit Leerzeichen) ohne Anhang.
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1. Einleitung

Nicht nur die festgelegten Blrozeiten nehmen ab, sondern auch die 6rtlichen
Betriebsstatten: Laut Betriebszahlungen sind 47 % der 4.8 Millionen Arbeitnehmenden der
Schweiz in sogenannten Mehrbetriebsunternehmen und demnach in standortverteilten
Organisationen tatig. Davon fiuhren ca. 65 % Standorte ausserhalb ihres regionalen
Heimmarktes und knapp ein Finftel verfigen Uber internationale Standorte (Brandle,
Etzensprenger, Kiinzi, & Vautier, 2010). Die Studie von Latzer, Just, Metreveli und Sauerwein
(2013) zeigt, dass sich durch den Einzug von Neuen Medien die Arbeitswelt nachhaltig
verandert: Die Nutzungsdauer des Internets im Jahresvergleich hat vor allem in den
Kategorien "Nutzung zu Hause", "zu Hause fiir Berufszwecke" und "mobile Nutzung"
signifikant zugenommen. 2011 waren es 31 % die Internet nutzten, im Jahr 2013 stieg die
Prozentzahl schon auf 44 %. Im Jahr 2013 verwendeten 11 % der Schweizer Bevolkerung das

Internet an "anderen Orten" wie beispielsweise in Internet-Cafés (Abb. 1).
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B Anteil anInternet-Nutzern W Anteil an Bevalkerung

2011: Datenbasis: n=851 Internet-Nutzer ab 14 Jahren, WIP-CH 2011,
2013: Datenbasis: n=949 Internet-Nutzer ab 14 Jahren, WIP-CH 2013.

Abbildung 1: Nutzungsdauer nach Nutzungsort und Nutzungszweck -
Vergleichsgrafik 2011 und 2013 (World Internet Projekt - Switzerland 2013, S. 12)
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Diese Veranderungen wirken sich auch auf die informelle Kommunikation aus: Viele
Unternehmen unterstiitzen arbeitsbezogene Kooperationsprozesse durch internetbasierte
Medien (Rack, Konradt & Clases, 2011). Um die standortverteilte Distanz zu Uberbriicken
fordert die eingesetzte Technologie jedoch meist formale Aspekte (Bismarck, Held & Maslo,
1999). Dies hat zur Folge, dass das Zustandekommen informeller Kommunikation in
Organisationen erschwert wird und sich reduziert (Schulze, Burkhard, Knopfli, Mateescu &
Ryser, 2014). Eine zusatzliche Erklarung fiir die Abnahme der informellen Kommunikation
ist, dass die Wahrscheinlichkeit der Interaktion zwischen Mitarbeitenden abnimmt, je weiter
ihre Blros voneinander entfernt sind (Kraut, Fish, Root & Chalfonte, 1990). Nach Bismarck
et al. (1999) ist die informelle Kommunikation jedoch eine zentrale Grundvoraussetzung fur
kooperative Aufgabenbewiltigungen wie (1) zur Klarung von Fragen, (2) Neuigkeiten
austauschen/berichten, (3) Meinungsaustausch oder (4) Tracking (Informationen dariber
was ein Kollege gerade macht oder wo er sich aufhdlt). Um die beschriebene
Problemstellung zu beheben, braucht es neue Technologien, die vor allem informelle
Interaktionen fordern und somit eine potentielle Losung fiir standortverteilte Unternehmen

darstellen.

1.1 Themenstellung

Die vorliegende Bachelorarbeit findet im Rahmen der Kommission fir Technologie und
Innovation (KTI) statt und tragt den Projektnamen Orte virtueller informeller Kommunikation
(OVIK). Dem Projektvorhaben werden drei verschiedene Forschungsdisziplinen zur Seite
gestellt. Die Projektleitung unterliegt Prof. Dr. Hartmut Schulze und dem Institut fir
Kooperationsforschung und -entwicklung der Fachhochschule Nordwestschweiz im Bereich
der Angewandten Psychologie. Infolgedessen ist das Institut auch der Praxispartner
vorliegender Bachelorarbeit. Weitere Forschungspartner sind das Institut Experimentelles
Design- und Medienkulturen (IXDM) der Fachhochschule Nordwestschweiz fiir Gestaltung
und Kunst in Basel, sowie das Kompetenzzentrum Typologie und Planung in Architektur
(CCTP) der Hochschule Luzern Technik und Architektur. Bei den Anwenderpartnern handelt
es sich um (1) Cisco GmbH Schweiz, (2) Post, (3) SKAN, (4) Trivadis AG und (5) Vitra AG,
wobei Cisco GmbH Schweiz und Vitra AG die Umsetzungspartner darstellen. Cisco GmbH
Schweiz liefert die Videokommunikationstechnologie und Vitra AG entwirft, die auf die OVIK

abgestimmten Mobelelemente. Das Ziel des Forschungsprojektes ist mittels videobasierter

2
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Technologie Orte fiir virtuelle informelle Kommunikation (OVIK) zu schaffen, um so eine
standortiibergreifende Verbindung herzustellen. Ein zentrales Mittel zur rdaumlichen
Verknlipfung stellt eine permanente bestehende audiovisuelle Verbindung von Rdumen und
Orten standortverteilter Organisationen dar, welche von den Mitarbeitenden ohne weitere
Interaktion jederzeit zur Kontaktaufnahme genutzt werden kann. OVIKs vermitteln somit
eine nachhaltige Prasenz mit dem betreffenden Kontaktpartner. Sie existieren in Form von
(1) virtuellen Cafés, (2) einem verlangerten Bliroraum oder (3) Piazzas. Im Rahmen dieser
Arbeit steht vor allem die Einflihrung virtueller Cafés (Abb. 2) und deren férderlichen und

hinderlichen Bedingungen fir die Nutzerakzeptanz im Fokus.

Abbildung 2: Beispiel virtuelles Café (Dr. N. Luppino, CCTP, 2015)

1.2 Aufbau der Arbeit

Die praktische Relevanz (Abb. 3) vorliegender Arbeit leitet sich aus der Forderung
informeller Kommunikation in verteilten Arbeitskontexten ab. Auch ist bekannt, dass die
Wahrscheinlichkeit der informellen Interaktion abnimmt, je weiter die Bliros voneinander
entfernt sind (Kraut et al., 1990) und immerhin sind knapp 47 % der 4.8 Millionen
Arbeitnehmenden der Schweiz in standortverteilten Orten tatig (Brandle et al., 2010). Die
Studie von Pentland (2012) zeigt, dass in Gber 20 Unternehmen aus diversen Industrien die
informelle Kommunikation als Schliisselkriterium fiir die Leistung von Teams genannt wird
und somit einen relevanten Erfolgsfaktor darstellt. Virtuelle Cafés bieten daher eine
potenzielle Losung zur Forderung der informellen Kommunikation standortverteilter

Betriebe. Jedoch zeigen erste Studien zum virtuellen Café von Cisco (2010), dass es mit der

3



Witschert Milena Bachelorarbeit 2015

alleinigen Aufstellung der videobasierten Anlage zwischen raumlich verteilten Standorten
nicht getan ist. Weitere Studien im Kontext eines virtuellen Cafés ergaben, dass diese nicht
so stark genutzt wurden wie erwartet, und es zu einer geringen Haufigkeit informeller
Interaktionen kam (Schulze et al., 2014). Daraus lasst sich schliessen, dass die Akzeptanz von
virtuellen Cafés noch nicht vollstandig geklart ist. In der Literatur finden sich zwar
vereinzelte Losungsansdtze zur Forderung der informellen Interaktion im videobasierten
Kontext wie beispielsweise "Media Spaces" und "Video Cafés" von Fish, Kraut, Root und Rice
(1993) sowie Tollmar, Chincholle, Klasson und Stephanson (1999). Doch kdnnen nur
teilweise Akzeptanzkriterien fir virtuelle Cafés genannt werden. Demnach ldsst sich die
forscherische Liicke damit begriinden, dass die Nutzerakzeptanz von virtuellen Cafés nur
ansatzweise erforscht ist. Aus dieser Licke wurde daher die Hauptfragestellung nach
forderlichen und hinderlichen Bedingungen fiir die Akzeptanz von OVIK formuliert. Im
folgenden Abschnitt wird der Aufbau der Arbeit genauer beschrieben. Mittels einer
Literaturrecherche wird zuerst die Bedeutung der informellen Kommunikation in
Organisationen (s. Kap. 2.1) genauer betrachtet. Anschliessend folgt die Perspektive der
Technologieakzeptanz (s. Kap. 2.3) sowie die Gestaltung interaktiver Systeme (s. Kap. 2.4).
Damit diese Arbeit voll umfanglich verstanden wird, werden im Anhang 2 die wichtigsten
theoretischen Begriffe definiert und abgegrenzt. Im Fazit des theoretischen Hintergrundes
(s. Kap. 2.5) werden Akzeptanz- und Gestaltungskriterien aus der Literatur abgeleitet,
welche die Basis der deduktiven Kategorienbildung der qualitativen Inhaltsanalyse ist.
Anschliessend werden durch eine qualitative Erhebung Akzeptanzkriterien aus Expertensicht
far virtuelle Cafés ermittelt. In einem weiteren Schritt werden mittels kontrastierender
Fallstudien (erfolgreich vs. misslungenes implementiertes, virtuelles Café) die
Akzeptanzkriterien aus Expertensicht mit der Nutzersicht aus den Fallstudien evaluiert (s.
Kap. 4). Durch die Beantwortung der Fragestellungen und der Erstellung eines
Akzeptanzmodells soll ein theoretischer, als auch ein praktischer Beitrag zur Férderung der

Nutzerakzeptanz von virtuellen Cafés geleistet werden (s. Kap. 5).
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Praktische .
Theorie
Relevanz
Forscherische Liicke
Forschungsfragen
Forschungsmethode
Forschungsprozess
Beitrag fir die Praxis Theoretischer Beitrag

Abbildung 3: Aufbau der Bachelorarbeit (eigene Darstellung, 2015)

2. Theoretischer Hintergrund

In diesem Kapitel wird zuerst die Bedeutsamkeit der informellen Kommunikation in
Organisationen verdeutlicht (s. Kap. 2.1) als auch die Erfolgsfaktoren virtueller, informeller
Kommunikation vorgestellt (s. Kap. 2.2). Anschliessend folgen die Erlauterungen der
Perspektiven der Technologieakzeptanz (s. Kap. 2.3) und des PACT-Modells sowie die
dazugehorigen Wirkmechanismen (s. Kap. 2.4). Das Ziel der Literaturdarlegung ist im
abschliessenden Fazit (s. Kap. 2.5) Akzeptanz- und Gestaltungskriterien fiir ein virtuelles
Café abzuleiten, welche die Grundlage fiir die deduktive Kategorienbildung der qualitativen
Inhaltsanalyse darstellt. Damit diese Arbeit voll umfanglich verstanden wird, werden die

wichtigsten theoretischen Begriffe im Anhang 2 definiert und abgegrenzt.

2.1 Bedeutsamkeit der informellen Kommunikation in Organisationen

Nach Coradi und Boutellier (2013) hat der Druck innovativ zu sein auf Organisationen in den
letzten Jahren zugenommen. Es gilt: Nur Betriebe mit neuen Ideen und kurzen
Markteinflihrungszeiten kdnnen sich langerfristig auf dem starken Konkurrenzmarkt halten.
Die Studie von Pentland (2012) zeigt, dass in tiber 20 Unternehmen aus diversen Industrien

die informelle Kommunikation als Schliisselkriterium fir die Leistung von Teams ist. Nach
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Pentland (2012) ist informelle Kommunikation fir die Teamleistung gleichzustellen wie
Intelligenz, Personlichkeit und Know-how. Vor allem eignet sich die informelle Interaktion
besonders um komplexe Inhalte schnell zu vermitteln. Auch Fish, Kraut, Root und Rice
(1992) schreiben der informellen Kommunikation wichtige sozio-emotionale Funktionen zu.
Sie fordert das Zugehorigkeitsgeflihl zur Organisation, die nicht direkt mit der Arbeit
verbunden ist wie beispielsweise die (1) Vermittlung der Organisationskultur, (2) Steigerung
der Loyalitat gegeniliber der Organisation, (3) Unterstiitzung der Urteilsbildung tber andere
und (4) zum Aufbau von Beziehungen. Schitze (2000) bezeichnet die genannten Funktionen
als Determinanten effektiver Teamarbeit. Informelle Kommunikation wird unter anderem
von der raumlichen Nahe bestimmt: Je leichter die Kontaktaufnahme, desto haufiger wird

informell kommuniziert (Schiitze, 2000).

Formelle Kommunikation Informelle Kommunikation

(1} Im Voraus geplant (1} Ungeplant

(2) Geplante Gesprachspartner (2) Zuféllige Gesprachspartner
(3} Geplante Agenda (3} Ungeplante Agenda

(4} Direkte Kommunikation {4) Interaktive Kommunikation
(5} Einfacher Inhalt (5) Reichhaltiger Inhalt

(6} Formelle Umgangssprache {6) Informelle Umgangssprache

Abbildung 4: Die Formalitdt der Kommunikation (nach Kraut et al., 1990, S. 2)

Kraut et al. (1990) benennen einige Variablen (Abb. 4), welche die informelle von der
formellen Kommunikation trennen soll. Formelle Kommunikation ist in der Regel im Voraus
geplant, wobei der Gesprachspartner sowie die Agenda vorab festgelegt sind und eine
formelle Umgangssprache gewdahlt wird. Der Gegenpool dazu bildet die informelle
Kommunikation. Sie wird von Kraut et al. (1990) als spontan, interaktiv und reichhaltig
definiert. Die informelle Kommunikation gibt dem Interaktionspartner die Moglichkeit
wiahrend der Konversation zu reagieren und spontane Anderungen vorzunehmen. Demnach
ist sie nach Kraut et al. (1990) effektiver als die formelle Kommunikation. Trotzdem ist es
nicht ganz und gar moglich formelle und informelle Kommunikation voneinander
abzugrenzen. Nach Mintzberg (1975) sind die Aspekte von Oberflicheneigenschaften der

informellen Kommunikation jene, die leicht von aussen zu beobachten und zu erfassen sind.
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Im folgenden Abschnitt werden nun die wichtigsten Oberflacheneigenschaften nach
Whittaker, Frohlich und Daly-Jones (1994), Kraut et al. (1990), Coradi et al. (2014) sowie
Pentland (2012) zusammengefasst:

— Rund 88 % bis 93 % der Kommunikation zwischen Arbeitnehmenden findet ungeplant
statt (Kraut et al., 1990).

— Informelle Kommunikation wird oft durch gemeinsame Objekte unterstitzt (Whittaker
et al., 1994).

— Kraut et al. (1990) zeigen, dass die Wahrscheinlichkeit der Interaktion zwischen
Mitarbeitenden steigt, je ndher ihre Biliros beieinander liegen. Formelles
Kommunikationsverhalten wird jedoch von der Ndhe der Gesprachspartner nicht
beeinflusst.

- Coradi et al. (2014) zeigen, dass die Kaffeemaschine ein zentraler Ort flr ungeplante
Interaktionen ist. In manchen Betrieben wird die Kaffeeecke zum Zentrum der
Innovation.

- Pentland (2012) zeigt auf, dass neben der formalen Kommunikation informelle
Interaktionen zwischen den Mitarbeitenden ein Pradiktor fiir innovative Wissensarbeit

ist.

Aus der vorangegangenen Literatur wird ersichtlich, dass informelle Kommunikation ein
zentraler Erfolgsfaktor effektiver Teamarbeit ist. Sie ist gleichzustellen mit Know-How,
Intelligenz und Personlichkeit (Pentland, 2012). Bis zu 93 % der Kommunikation zwischen
Arbeitnehmenden findet ungeplant statt, damit jedoch informell kommuniziert wird ist es
wichtig, dass die Interaktionspartner nahe beieinander sind (Kraut et al., 1990). Nach
Brandle et al. (2010) sind aber in der heutigen Arbeitswelt Gber 47 % der Schweizer
Arbeitnehmenden in standortverteilten Unternehmen tatig und folglich nimmt die
informelle Interaktion aufgrund der Distanz ab (Schulze et al., 2014). Ein moglicher
Loésungsansatz fur diese Problematik konnte daher die Videotechnologie sein, denn durch
sie kann Teleprasenz hergestellt werden. Das folgende Kapitel (s. Kap. 2.2) erldutert was der
Begriff Teleprasenz beinhaltet und welche Faktoren fir eine erfolgreiche virtuelle informelle

Kommunikation bericksichtigt werden miissen.
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2.2 Erfolgsfaktoren virtueller, informeller Kommunikation

Buxtons (1992) definiert Teleprdasenz wie folgt: "Um Teleprdsenz herzustellen soll
Technologie so eingesetzt werden, dass sich ein Gefiihl einer gemeinsamen Prdsenz oder
eines gemeinsamen Raumes unter rdumlich getrennten Mitgliedern einstellt." (S. 123). Auch
Fish et al. (1992) sind der Ansicht, dass Videokommunikationssysteme in der Lage sind
Distanzen zu Uuberbriicken und somit die informelle Kommunikation zu férdern.
Videobasierte Kommunikation ist hilfreich in der (1) Erhdhung der Spontanitdt und der
Haufigkeit der Kommunikation, (2) zur Unterstltzung der sozialen Beziehungen, (3) als
Mittel fiir die Bewaltigung fir komplexe und mehrdeutige Kommunikationsprobleme in
Arbeitsgruppen und videobasierte Kommunikation férdert (4) die Integration von neuen
Mitgliedern in eine Arbeitsgruppe sowie deren Entwicklung. Die Unterstiitzung durch einen
Videokanal kann der Vermittlung nonverbaler Signale dienen, die vor allem sozialbezogene
Funktionen erfiillen. Sie kann die Vermittlung einer gemeinsamen Arbeitsumgebung
fordern, indem sie ein gemeinsames Bewusstsein schafft. Schulze et al. (2014) formulieren
in Anlehnung an Kraut et al. (1999) funf Erfolgsfaktoren zur Foérderung videobasierter
informeller Kommunikation. Dabei haben Schulze et al. (2014) die Erfolgsfaktoren um den

Faktor der Vertrauensregulation erweitert:

1. Geringe Verhaltenskosten

Informelle Kommunikation kann nicht erzwungen werden. Es konnen jedoch
Voraussetzungen zur Forderung der informellen Interaktion geschaffen werden.
Beispielsweise sollte der Aufwand zur Aufnahme der videobasierten Kommunikation so

leicht als moglich sein (Schulze et al., 2014 in Ahnlehnung an Kraut et al., 1999).

2. Soziale Priisenz

Informelle Kommunikation basiert hauptsachlich auf Kontextwissen, das heisst einerseits
umfasst sie das Verstandnis fur die Aktivitat anderer und anderseits umfasst sie auch die
Prasenz der Anwesenden. Fir virtuelle informelle Kommunikation ist es daher wichtig, dass
das System eine Beurteilung zuldsst, ob der Kommunikationspartner bereit ist sich zu

unterhalten (Schulze et al., 2014 in Ahnlehnung an Kraut et al., 1999).
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3. Reichhaltigkeit der (ibertragenen Informationen
Der visuelle Kanal ist gerade bei Videokonferenzsystemen zentral. Daher sollten sie zur
Unterstiitzung informeller Kommunikation verschiedene Sinnesmodalitdaten ansprechen

(Schulze et al., 2014 in Anlehnung an Kraut et al., 1990).

4. Gemeinsame Arbeitsumgebung

Fir informelle Kommunikation sind geteilte Arbeitsumgebungen sowie gemeinsame
Objekte von Bedeutung. Daher benoétigt diese Art von Informationsvermittlung eine
gemeinsame Schnittstelle, vor allem wenn sich die Mitarbeitenden noch fremd sind. Es ist
daher empfehlenswert soziale Attraktoren einzusetzen (Schulze et al., 2014 in Anlehnung an

Kraut et al., 1990).

5. Geeignete Kommunikationspartner

Das Kommunikationssystem sollte einerseits den Kontakt so herstellen, dass spontane
Gesprache einfach initiiert werden kénnen und anderseits sollten die Mitarbeitenden im
Umgang mit einer solchen Technologie geschult werden (Schulze et al., 2014 in Anlehnung

an Kraut et al., 1990).

6. Vertraulichkeitsregulation

Durch die Regulation wird den Nutzenden erlaubt den Grad der Vertraulichkeit zu regulieren
so wie es in alltaglichen Situationen, beispielsweise durch das Senken der Stimme oder
durch die Wahl eines Tisches in einem offentlichen Café auch der Fall ist. Eine
Anbahnungssituation in Form eines Videochat erlaubt dem Gesprachspartner auf ein

Gesprachsangebot einzugehen oder es abzulehnen (Schulze et al., 2014).

Die Literatur der virtuellen informellen Kommunikation zeigt auf, dass Videotechnologie
unter der Berlcksichtigung der sechs Erfolgsfaktoren in der Lage ist informelle
Kommunikation zu foérdern. Daher koénnten virtuelle Cafés die eine audiovisuelle
Ubertragung erméglichen die informelle Interaktion unterstiitzen. Die vorangegangene
Literatur dussert sich jedoch nicht tGber die Technologieakzeptanz virtueller Cafés. Doch was
wird genau unter diesem Begriff verstanden? Durch die breite Vielfalt der Informations- und
Kommunikationstechnologie stehen Menschen vor der tadglichen Entscheidung diese zu

nutzen, weiter zu empfehlen oder gar abzulehnen (Nistor, Wagner & Heymann, 2012). Die
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Entscheidung fiir eine technologische Innovation wird als Technologieakzeptanz bezeichnet.
Willhelm (2011) kam zum Schluss, dass die Akzeptanz als zentrale Erfolgsgrosse betrachtet
werden kann, wobei die tatsachliche Nutzungsintensitat die beobachtbare Variable
darstellt. Um also Akzeptanzkriterien fir ein virtuelles Café definieren zu kdnnen ist es
wichtig, die Einflussfaktoren zu kennen um diese in der Planung, Entwicklung virtueller Cafés

zu berlicksichtigen (Nistor, Wagner & Heymann, 2012).

2.3 Die Perspektive der Technologieakzeptanz

Das bekannteste Modell (Abb. 5) zur Prognose fiir die Nutzerakzeptanz technischer
Innovationen stammt von Davis (1993), das der Forscher Technology Acceptance Model
(TAM) nennt. Es wurde entwickelt um die Akzeptanz und Nutzung von
Informationstechnologien im Beruf zu messen. Davis (1993) definiert zwei Hauptvariablen,
welche die Akzeptanz bestimmen. Zum einen, der wahrgenommene Nutzen, das heisst die
Wahrnehmung in welchem Ausmass die Technologie die Aufgabenerfillung verbessert und
zum anderen die wahrgenommene einfache Benutzbarkeit also die Wahrnehmung, welcher
Aufwand zu erbringen ist um die Technologie zu nutzen. Das Modell besagt: Je hoher der
Nutzen und die einfache Benutzbarkeit, desto héher das Nutzungsverhalten. Davis (1993)
nennt die Nutzungseinstellung als Pradiktor fiir die tatsachliche Nutzung und betont, dass

externe Stimuli wie Systemeigenschaften sich auf die

Wahrgenommener
/ Nutzen \
Externe Nutzungseingellung Tatsachliche
Einflussvarizblen (geplante Nutzung) Nutzung
\ Wahrgenommene /
infache Benutzbarket
Externe Stimuli Kognitive Reaktion Einstellungsakzeptanz Verhaltensakzeptanz

Abbildung 5: Technology Acceptance Model (nach Davis, 1993, S. 476)

wahrgenommene Niitzlichkeit und die wahrgenommene einfache Benutzbarkeit auswirken.
Weitere Faktoren werden im TAM nicht genannt. 2003 veroffentlichten Venkatesh, Morris,

Davis und Davis The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT 1).
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Gemeinsam haben sie weitere Faktoren, die sich auf die Akzeptanz auswirken entwickelt. Es
handelt sich um folgende Erweiterungen: (1) Sozialer Einfluss: Dieser Faktor beinhaltet die
subjektiven Normen sowie das Image eines Produktes. Die Variable beschreibt die
Wahrnehmung dartber, ob ein Verhalten verbreitet ist und das Individuum annimmt, dass
fir ihn wichtige Personen oder die Gesellschaft von ihm erwartet, die Technologie zu nutzen
(Venkatesh & Davis, 2000). Im Weiteren wurde das Modell um die Variable (2) Anpassungen
an vorhandene Umgebungsbedingungen erweitert. Sie beinhaltet die Annahme (ber selbst
erworbene Fahigkeiten zur Benutzung einer neuen Technologie, sowohl die vorhandenen
Bedingungen als auch die Kompatibilitdt (Venkatesh & Davis, 2000). Im Jahr 2012 wurde
UTAUT 2 von Venkatesh, Thong und Xu entwickelt. Die bestehenden Variablen von UTAUT 1
wurden um drei weitere erganzt: (1) Hedonische Motivation beschreibt den Spassfaktor
oder die Freude mit einer Technologie umzugehen. (2) Das Preis-Qualitéitsverhdltnis
beschreibt einen wichtigen Pradiktor der Einstellungsakzeptanz. (3) Gewohnheit ist die
letzte erweiterte Variable. Die Forscher sind der Ansicht, dass Gewohnheit nichts anderes
als eine Konditionierung darstellt. Die Variable Gewohnheit wirkt nicht nur auf die
Verhaltensabsicht, sondern direkt auf das Nutzungsverhalten (Venkatesh et al., 2012). Zum
besseren Verstandnis werden nochmals die Modelle und ihre Begriinder, die

Einflussvariablen sowie das Publikationsjahr tabellarisch zusammengefasst (Tab. 1).

Tabelle 1: Zusammenfassung der Erweiterung der Akzeptanzmodelle (eigene Darstellung, 2015)

Modelle und ihre Begriinder Einflussvariablen Publikationsjahr
Technology Acceptance Model von Grundlegende Einflussvariablen 1989
Davis o Wahrgenommener Nutzen

o Wahrgenommene einfache

Benutzbarkeit

UTAUT 1 von Venkatesh, Moorris, Das Modell wurde zusdtzlich um 2003
Davis und Davis folgende Einflussvariablen
erweitert:

o Benutzbarkeit

o Sozialer Einfluss (subjektive
Normen und Image eines
Produktes)

o Anpassungen an vorhandene

Umgebungsbedingungen

11
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UTAUT 2 von Venkatesh, Thong und Xu | Das Modell wurde zusétzlich um 2012
folgende Einflussvariablen
erweitert:

o Hedonische Motivation
o Preis-Qualitatsverhaltnis

o Gewohnheiten

Die Perspektive der Technologieakzeptanz besagt nach Davis (1993), dass der
wahrgenommene Nutzen und die Einfachheit der Bedienbarkeit die Hauptvariabeln der
Nutzerakzeptanz bilden. Die weiteren Forschungen von Venkatesh und Davis (2000) zeigen,
dass noch weitere Einflussfaktoren wie Gewohnheit oder der soziale Einfluss eine Rolle
spielen. Die zentrale Frage die sich nun auf die Akzeptanz virtueller Cafés stellt, lautet wie
folgt: Welche Faktoren beeinflussen den wahrgenommenen Nutzen und die Bedienbarkeit
virtueller Cafés? Das TAM-Modell wurde von Davis (1993) entwickelt um ausschliesslich die
Akzeptanz und Nutzung von Informationstechnologien im Beruf zu messen. Daraus lasst sich
schliessen, dass Davis Ansatz hauptsachlich technikzentriert ist. Doch gibt es noch andere
Perspektiven, die sich bei der Einflihrung eines virtuellen Cafés zu bertlicksichtigen lohnen?

Diese Frage beantwortet das PACT-Modell und seine Wirkungsmechanismen (s. Kap. 2.4).

2.4 Das PACT-Modell und seine Wirkmechanismen

Die Gestaltung interaktiver Systeme beschaftigt sich mit der Entwicklung qualitativ
hochwertiger Produkte, die mit der Lebensart des Menschen (bereinstimmt und diese
verbessert. Das Ziel von Benyon, Turner und Turner (2005) ist, dass interaktive Systeme
leicht zuganglich sind, eine flexible Handhabung gewahrleisten sowie ein Uberzeugendes
Produkt konzipieren. Nach Benyon et al. (2005) wurden in der Vergangenheit vor allem die
technologischen Aspekte beriicksichtig. Es wurden zu oft Produkte von Experten fir
Experten entworfen und nicht fir Menschen, die es regelmdassig nutzen und womoglich
nicht Giber eine ausreichende Erfahrung verfliigen (Benyon et al., 2005). Somit soll nicht die
Technologie im Vordergrund des Designprozesses stehen sondern der Mensch als aktiver
Nutzer. Mitch Kapor (1996) definiert Design wie folgt: "What is design? ... It’s where you
stand with a food in two worlds - the world of technology and the world of people and
human purposes - and you try to bring the two together" (S.1). Da die Gestaltung
interaktiver Systeme ein grosses Feld (Abb. 6) mit unterschiedlichen Forschungsdisziplinen

12



Witschert Milena Bachelorarbeit 2015

umfasst, vereinen Benyon et al. (2005) Personen, Aktivitdit und Kontext, Design sowie
Technologie zu vier Hauptelementen. Diese wirken auf die Gestaltung interaktiver Systeme

ein und es gilt sie zu bericksichtigen.

Soziologie Organisationspsychologie
Anthropologie Informationssysteme
Ergonomie Kommunikationsverhalten
Kulturelle Aspekte Change Management
Psychologie [ Wissensmanagement
Gestaltung
interaktiver
Systeme
Mensch-Maschine-Interaktion Softwareentiwicklung
Architektur Electronic Engineering
Interaktive Gestaltung Computerprogramme
Engineering Design Usability
Grafische Gestaltung ¥ 4
Multimedia
Marketing
Datenschutz

Abbildung 6: Die vier Hauptgruppen und die dazugehorigen
Forschungsdisziplinen (nach Benyon et al., 2005, S. 22)

PACT ist das Akronym flir Person, Activities, Context & Technology. Das PACT-Modell |4sst
sich auf verschiedene Settings anwenden: Singles (Personen) benitzen taglich ihre Laptops,
iPads oder Handys (Technologie) um auf Datingseiten soziale Kontakte zu kniipfen
(Aktivitdt), wahrend sie in einem Café sitzen (Kontext) oder Teenager (Personen) niitzen ihre
iPhones (Technologie), wahrend sie in der Warteschlange (Kontext) warten um eine

Textnachricht fur ihre Freunde zu senden (Aktivitéit) (Benyon et al., 2005).

2.4.1 Die Wirkmechanismen von Technologie, Aktivitdt und Kontext

Nach Carroll (2003) wird die Wahl der Technologie vom Kontext beeinflusst. Dieser
Mechanismus lasst sich auch im umgekehrten Fall anwenden: Wenn sich die Aktivitat oder
der Kontext verandert, dndert sich auch die Wahl der Technologie (Abb. 7). Die Bedlirfnisse
sowie die technologischen, wie auch die situationalen Maoglichkeiten steuern die

Entscheidung und somit das Nutzungsverhalten des Anwenders. Carroll (2003) betont, dass
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bei der Entwicklung neuer Technologien wichtig ist, diesen Mechanismus zu beachten, auch
weil das Setting von mehreren Bedingungen beeinflusst wird und sich somit schnell
verandern kann. Damit wird auch der Aspekt der technologischen Weiterentwicklung eines
Produktes (Abb. 8) angesprochen: Als das erste Telefon im Jahr 1936 entwickelt wurde gab
es eine bestimmte Aktivitdt, namlich die Absicht mit jemandem Kontakt aufzunehmen,
wobei der Kontext fix war, das heisst von zu Hause oder vom Biiro aus. Im Jahr 2015 ist es
dank Smartphones jedoch moglich nicht nur zu telefonieren sondern von Textnachrichten
Uber Notizen und E-mails schreiben bis hin zu weiteren Funktionen (mehrere Aktivitdten).
Die technologischen Moglichkeiten sind zwar vom jeweiligen Speicherplatz abhangig. Die
Nutzenden besitzen jedoch die Freiheit das Abonnement den eigenen Bediirfnissen
anzupassen. Zusatzlich besitzen sie die Unabhangigkeit das Handy tberall mitnehmen zu
konnen, das heisst fast jeder beliebige Kontext ist nun moglich. Sicher gibt es auch
situationale Einschrankungen, doch das Spektrum der Aktivitat und des Kontextes hat sich
von 1936 bis zum heutigen Tag um ein vielfaches erweitert (Benyon et al., 2005). Dies fiihrt
zur Konsequenz, dass sich auch die Komplexitat der Mensch-Maschine-Interaktion um ein

Vielfaches erhohte.

Technologie

Bedirfnisse Mensch PMéglichkeiten

Aktivitat
ilv)
Kantext

Abbildung 7: Wirkungsmechanismus Technologie, Aktivitdt und Kontext (nach
Carroll, 2003, S. 68)

1983 2007

1977
1958
1936

L

Eine bestimmte Aktivitat > Mehrere Aktivitaten

Fixer Kontext Beliebiger Kontext

Abbildung 8: Entwicklungsprozess Technologie, Aktivitdt und Kontext am Beispiel
des Telefons (eigene Darstellung, 2015)
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2.4.2 Empfehlungsgestaltungen fiir interaktive Systeme
Benyon et al. (2005) definieren die Rahmenbedingungen fiir die Gestaltung interaktiver

Systeme wie folgt:

Designing interactive systems from a human-centred perspective is concerned with the
following (...) Helping people access, learn and remember the system (...) giving them the
sense of being in control, knowing what to do and how to do it (...) safely and securely {(...)

in a way that suits them" (Benyon et al., 2005, S. 65).

Dieser Grundsatz, der eine humanzentrierte Perspektive einnimmt besagt, dass die
Gestaltung interaktiver Systeme so konzipiert sein muss, dass sie dem Nutzenden den
Zugriff erleichtern, ihn unterstiitzen und auch transparent in der Funktion ist. Des Weiteren
leiten Benyon et al. (2005) Empfehlungen ab, welche fiir die Gestaltung interaktiver

Systeme von Bedeutung sind. Diese werden nun erlautert:

1. Transparenz - Bei der Transparenz ist wichtig sicherzustellen, dass die Nutzenden auf
den ersten Blick erkennen kdnnen, welche Funktionen verfligbar sind und was das
System aktuell macht. Wenn es nicht moglich ist Transparenz herzustellen, dann sollte
sie anders hergestellt werden, wie beispielsweise durch Sound- und Touchfunktionen.

2. Konsistenz - Es ist wichtig, konsequent bei der Verwendung von Design-Merkmalen im
Einklang mit dhnlichen Systemen und Standardarbeitsweisen zu sein.

3. Vertrautheit - Damit das System Vertrauen vermitteln kann, soll Sprache und Symbolik
der Zielgruppe verwendet werden. Ist es nicht moglich eine Zielgruppe zu definieren,
kann die Verwendung von dhnlichen Domanen Vertrauen herstellen.

4. Affordanz - Die Gestaltung der Funktionen sollte so klar sein, dass auf den ersten Blick
erkennbar ist, wofiir diese benutzt werden kénnen.

5. Unterstiitzung - Damit Nutzende auf Anhieb flexibel mit Systemen agieren kénnen ist es
wichtig, unterstiitzende Funktionen einzurichten.

6. Kontrolle - Es ist von zentraler Bedeutung den Nutzenden zu zeigen was vor sich geht
und die Moglichkeit zu schaffen, die Kontrolle zu (ibernehmen. Wenn es eine klare

logische Zuordnung zwischen Kontrolle und deren Wirkung gibt, umso besser ist die
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Steuerung des Systems. Zusatzlich verdeutlicht es die Beziehung zwischen dem was ein
System tut, und was in der Welt ausserhalb des Systems geschieht.

7. Gestaltung - Das Design sollte ansprechend und attraktiv gestaltet sein.

2.5 Fazit theoretischer Hintergrund

Die zentrale Frage, die sich abschliessend stellt ist: Welche Variablen aus dem theoretischen
Hintergrund kénnten den wahrgenommenen Nutzen und die Einfachheit der Benutzbarkeit
(die fiir die Herstellung der Nutzerakzeptanz entscheidend sind) virtueller Cafés
beeinflussen? Damit die wahrgenommene Nitzlichkeit als auch die Einfachheit der
Benutzbarkeit hergestellt werden kann, sollten sicher die Gewohnheit (wirkt direkt auf die
Nutzerakzeptanz), als auch das Image der videobasierten Systeme bericksichtigt werden:
Einerseits missen die Nutzenden gewohnt sein den Ort aufzusuchen und andererseits sind
sie durch die vorgangige Erfahrung mit videobasierten Technologien gepragt. Des Weiteren
ist auch der humanzentrierte Ansatz von Benyon et al. (2005) zu beachten. Sie stellen den
Nutzenden in den Fokus. Es gilt durch die Gestaltungskriterien interaktiver Systeme das
Leben des Nutzenden so einfach wie nur moglich zu gestalten, als auch zu verbessern. Daher
sind sie in der Lage den wahrgenommenen Nutzen wie auch die Einfachheit der
Benutzbarkeit zu fordern. Wie steht es mit den Erfolgsfaktoren virtueller, informeller
Kommunikation? Kénnten sie auch den wahrgenommenen Nutzen als auch die Einfachheit
der Benutzbarkeit beeinflussen? Die geringen Verhaltenskosten sind gleich zu setzen mit
dem Preis-Qualitdtsverhaltnis von UTAUT 2 nach Venkatesh und Davis (2000). Schulze et al.
(2014) beschreiben in Anlehnung an Kraut et al. (1999), dass der Aufwand zur Aufnahme der
videobasierten Kommunikation so leicht als méglich sein sollte, und nach Venkatesh und
Davis (2000) ist das Preis-Qualitatsverhdltnis ein  wichtiger Pradiktor der
Einstellungsakzeptanz. Die Herstellung von Teleprdasenz durch  soziale Présenz und
Reichhaltigkeit der (ibertragenen Informationen konnen den wahrgenommen Nutzen positiv
beeinflussen. Die geeignete Arbeitsumgebung als auch die Kommunikationspartner kénnen
die Kontaktaufnahme erleichtern, da sich die Betroffenen dann nicht ganzlich "fremd" sind,
und sie konnten auch das Verstandnis fiir die Einfihrung eines virtuellen Cafés erleichtern
im Sinne von: Lieber gemeinsam statt einsam. Inwieweit spielt der sechste Erfolgsfaktor der
Vertraulichkeitsregulation eine Rolle fir den wahrgenommenen Nutzen als auch fir die

Einfachheit der Bedienbarkeit? Ein wichtiger Hinweis liefert das Wort selbst: Vertrauen und
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Regulierung. Vertrauen steht in einem engen Zusammenhang mit Transparenz
(Gestaltungskriterien), denn damit der Mensch vertrauen kann muss er wissen was vor sich
geht, und er muss auch Einflussmoglichkeiten auf das Geschehen haben in Form von
Kontrolle bzw. Regulierung. Daher wird die Vertrauensregulation auf Kontrolle und
Transparenz "aufgedroselt". Die besprochenen Faktoren sind die Grundlage fir die
deduktive Kategorienbildung der Datenauswertung (Tab. 2). Diese und das methodische

Vorgehen werden nun im 3. Kapitel ausfihrlich erlautert.

Tabelle 2: Abgeleitete Akzeptanzkriterien aus der Literatur fir ein virtuelles Café (eigene Darstellung, 2015)

Person

— Gewohnheiten UTAUT 2 von Venkatesh et al. (2012)

Aktivitdt und Kontext

— Physische Umgebung (Raumwahl PACT-Modell Benyon et al. (2005)
unter Berlicksichtigung der
vorhandenen Aktivitat)

— Organisationaler Kontext PACT-Modell Benyon et al. (2005)
(Organisationskultur)

— Gemeinsame Arbeitsumgebung Erfolgsfaktoren (Schulze et al., 2014 in Ahnlehnung an Kraut et al., 1999).

— Gemeinsame
Kommunikationspartner

Technologie

— Qualitdt der Technologie PACT-Modell, Benyon et al. (2005)/ TAM-Modell, Davis (1993)

Technologieakzeptanz

— Wahrgenommener Nutzen TAM-Modell, Davis (1993)
— Wahrgenommene Benutzbarkeit

— Image Videotechnologie UTAUT 1 (Venkatesh & Davis, 2000)

Gestaltungskriterien interaktiver Systeme

— Gestaltung Benyon et al. (2005)

— Kontrolle Erfolgsfaktoren (Schulze et al., 2014 in Ahnlehnung an Kraut et al., 1999).
— Unterstiitzung
— Soziale Prisenz
— Transparenz

— Konsistenz

— Affordanz
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3. Methodisches Vorgehen

Im folgenden Kapitel erfolgt eine detaillierte Erlauterung des methodischen Vorgehens. Zu
Beginn wird die Forschungsfrage und die daraus abgeleiteten Unterfragestellungen sowie
das Forschungsdesign erklart (s. Kap. 3.1). Des Weiteren wird die angewendete Methode
und das Vorgehen begriindet (s. Kap. 3.2 und 3.3) sowie die Auswertung und deren

Durchfiihrung vorgestellt (s. Kap. 3.4 und 3.5).

3.1 Fragestellung und Forschungsdesign

Die Einflihrung virtueller Cafés hat das Ziel, Orte mittels einer permanenten, audiovisuellen
Ubertragung so miteinander zu verbinden, dass eine informelle Kommunikation zwischen
Personen (ber Distanzen hinweg ermdoglicht wird. So soll eine visuelle Erweiterung des
Standortes erreicht und das Zusammengehorigkeitsgefiihl der Mitarbeitenden gestarkt
werden. Ein wichtiger Aspekt der Einfihrung virtueller Begegnungszonen ist dabei eine
breite Technologieakzeptanz bei den Nutzenden herzustellen. Um die Akzeptanzfaktoren

herauszufinden, setzt sich die Bachelorarbeit mit folgender Hauptfragestellung auseinander:

Welches sind férderliche und hinderliche Bedingungen fiir die Akzeptanz von OVIKs?

Um die Forschungsfrage beantworten zu kénnen, werden folgende untergeordnete

Fragestellungen beantwortet:

(1) Welche Faktoren sind aus der Sicht von Experten fiir virtuelle Cafés relevant?

(2) Welche Faktoren sind fiir das Misslingen des virtuellen Cafés bei Trivadis AG relevant?

(3) Welche Faktoren haben zur erfolgreichen Implementierung des virtuellen Cafés bei Cisco
GmbH Schweiz beigetragen?

(4) Welche zentralen Erfolgsfaktoren lassen sich auf der Grundlage von 1) bis 3) fiir die

Nutzerakzeptanz eines virtuellen Cafés ableiten?

Zur Beantwortung der Fragestellung wurde das nachfolgend dargestellte Forschungsdesign

(Abb. 9) der Untersuchung zugrundegelegt.
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Theorie- und Erhebungsmethode
erfahrungs- Akzeptanzkriterien Akzeptanzkriterien | ~ Fnf Experteninterviews
geleitetes aus der Literatur aus Expertensicht
Wissen Auswertung
Qualitative Inhaltsanalyse
Akzeptanzkriterien fir die
Nutzung virtueller Cafés
2. Erhebungsphase
Praxis- 1. Fallstudie 2. Falistudie = Halbstandardisierte
orientiertes Misslungenes Erfolgreiches Interviews
Wissen virtuelles Cafe bei virtuelles Café bei
Trivadis AG Cisco GmbH Schweiz | Auswertung
Qualitative Inhaltsanalyse
Evaluierte Akzeptanzkriterien fir
die Nutzung virtueller Cafés
Ergebnisse der > s . 5 o ot
Datenerhebung Nennung der forderlichen und hinderlichen Bedingungen fir die Akzeptanz von OVIKs

Abbildung 9: Forschungsdesign (eigene Darstellung, 2015)
In einem ersten Schritt wurde eine Literaturrecherche durchgefiihrt. Sie diente zur
Identifikation der Akzeptanz- und Gestaltungskriterien interaktiver Systeme aus der
Perspektive des technik- und humanzentrierten Ansatzes. Davis (1993) betrachtet die
Akzeptanzkriterien vor allem aus der technologischen Sichtweise, wahrend die
Gestaltungskriterien von Benoyn et al. (2005) die Nutzenden in den Fokus stellen. Durch die
Erarbeitung der Literatur und Durchfihrung der Experteninterviews wird ein theorie- als
auch ein erfahrungsgeleitetes Wissen ermoglicht, und es konnen spezifische
Akzeptanzkriterien flr virtuelle Cafés abgeleitet werden. Im zweiten Erhebungsschritt
wurden zwei kontrastierende Fallstudien mit halbstandardisierten Interviews durchgefiihrt,
die als Extrembeispiele dienen: Der Fall der Trivadis AG veranschaulicht ein misslungenes
virtuelles Café in Form eines Prototypen und im Falle von Cisco GmbH Schweiz handelt es
sich um ein erfolgreich implementiertes virtuelles Café. Die Zweiterhebung hat zum Ziel die
Akzeptanzkriterien aus Experten- mit der Nutzersicht der Fallstudien zu lberprifen. Oft
kommt es aus Experten- und theoretischer Sichtweise zu einer Diskrepanz mit der Realitat.
Daher ist es wichtig, die abgeleiteten Akzeptanzkriterien aus Expertensicht anhand der
Nutzersicht zu evaluieren. Schlussendlich kann somit ein praxisorientiertes Wissen
erarbeitet und mit den Kenntnissen aus der Theorie sowie den halbstandardisierten

Interviews die Forschungsfrage beantwortet werden. Gleichzeitig kann ein praktischer als
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auch ein theoretischer Nutzen sichergestellt werden, was letzten Endes das Hauptziel

vorliegender Bachelorarbeit ist.

3.2 Begriindung der Methodenwabhl

Da die oben aufgefiihrten Fragestellungen (s. Kap. 3.1) latente Sinnesstrukturen erfassen
sollen und keine objektivierbaren, beobachtbaren Phianomene, die sich in quantitativen
Daten ausdriicken, wurde eine qualitative Vorgehensweise gewahlt. Nach Lamnek (2010),
ist die qualitative Forschung auf die Realitat der Befragten ausgerichtet und soll deren
subjektive Erfahrung miteinbeziehen. Da die halbstandardisierten Interviews das Ziel haben
einerseits einen tieferen Einblick tGber die Thematik der virtuellen Cafés zu geben und
andererseits spezifische Akzeptanzkriterien anhand subjektiver, individueller Sichtweisen zu
ermitteln, wird die Methodenwahl des halbstandardisierten Interviews als angemessen und
zielfihrend angesehen. Erganzend wurde ein zirkulares Vorgehen gewahlt (Abb. 10). Nach
Witt (2001) beinhaltet diese Vorgehensweise ,dass eine bestimmte Aufeinanderfolge von
Forschungsschritten mehrmals durchlaufen wird und der jeweils néichste Schritt von den

Ergebnissen des jeweils vorherigen Schrittes abhéngt” (S. 5).

| Vorverstindnis

v

Auswahl der
Erhebungsmethode \
Datenauswertung Sampling-Auswahl
\ Datenerhebung
W
Theorie-
Entwicklung

Abbildung 10: Visualisierung der zirkuldren Vorgehensweise (nach Witt, 2001, S. 6)

Der theoretische Hintergrund (s. Kap. 2) bildet das Vorverstindnis Uber den
Forschungsgegenstand. Nach Witt (2001) ergeben sich die weiteren Schritte wie die

Sampling-Auswahl oder die Datenerhebung erst wahrend der Untersuchung. Das zirkuldre
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Vorgehen wird durch die vier Regeln von Kleining und Witt (2000) erganzt, damit ein
heuristischer Forschungsprozess entsteht. Die Grundregeln nach Kleining und Witt (2000)
besagen, dass (1) die Forschungsperson gegenliber neuem offen sein und das
Vorverstandnis nach Bedarf angepasst werden soll. (2) Der Forschungsgegenstand wird
wahrend der Untersuchung immer wieder angepasst und (3) die Datensammlung soll von
allen Seiten betrachtet werden und somit eine maximale strukturelle Variation abbilden.

Der letzte Punkt besagt, dass (4) die Datenanalyse den Fokus auf Gemeinsamkeiten legt.

3.3 Sampling-Auswahl

Nach Flick (2009) gibt es beziiglich der Sampling-Auswahl nicht per se die richtige Strategie.
Die Angemessenheit der Stichprobe ldsst sich an der Fragestellung und den damit
verbundenen Umstanden bestimmen. Die Auswahl orientierte sich nach der dritten Regel
von Kleining und Witt (2000) die besagt, dass die Datensammlung von allen Seiten
betrachtet werden und eine maximale strukturelle Variation aufweisen soll. Im folgenden
Abschnitt (s. Kap. 3.1.1) wird das Sampling der Experten als auch der kontrastierenden

Fallstudien dargelegt.

3.3.1 Sampling der Experten

Der Begriff "Experte" beschreibt nach Glaser und Laudel (2009) die spezifische Rolle des
Interviewpartners als Quelle von Expertenwissen Uber das zu erforschende Gebiet. Das
Experteninterview ist eine Methode ein solch spezifisches Wissen einer Person zu erfassen.
Es wurden insgesamt finf Befragungen durchgefiihrt. Die Auswahl hatte zum Ziel
verschiedene Experten aus unterschiedlichen Gebieten mit diversem Erfahrungshintergrund
im Thema virtueller Begegnungszonen befragen zu kdnnen (Tab. 3). Mit der Durchfihrung
der Experteninterviews wurden die individuellen und subjektiven Erfahrungen mit virtuellen
Begegnungsraumen erfasst. Es wurde angestrebt Gemeinsamkeiten (Erfahrungen) als auch
Unterschiede (Gebiete) aufzudecken, diese zu interpretieren um am Schluss die

Akzeptanzkriterien aus Expertensicht zu erfassen.
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Tabelle 3: Variationsstruktur fir das Sampling der Experten (eigene Darstellung, 2015)

Experten Gebiet Erfahrung mit virtuellen
Begegnungszonen
Befragte Person - B1 Telekommunikationsbranche Vorgangige Erfahrung mit einem

misslungenen virtuellen Café

Befragte Person - B2 Entwickler von Videosystemen, die | Spezialisierung
virtuelle Begegnungszonen Videokommunikationstechnologie
ermoglichen

Befragte Person - B3 Wissenschaftlicher Mitarbeiter In der strategischen Initiative

Institut fir Kooperationsforschung | «Virtuelle Begegnungsraume» wird

und -entwicklung untersucht, ob und auf welche Weise

Befragte Person - B4 Wissenschaftlicher Mitarbeiter virtuelle Begegnungsraume am
Institut fur Kooperationsforschung | Beispiel eines virtuellen Cafés
und -entwicklung zwischen den neu entstehenden
Campus-Bauten der FHNW

eingerichtet werden kénnen.

Befragte Person - B5 Wissenschaftlicher Mitarbeiter im | Erfahrungssammlung in diversen
Institut Experimentelles Design- | Projekten

und Medienkultur

3.3.2 Sampling der kontrastierenden Fallstudien Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz

Fallstudien werden auch als Einzelfallstudie, Fallbeschreibung oder Falldarstellung
bezeichnet. Die Fallbeschreibung ist keine spezifische Technik der empirischen
Sozialforschung, sondern sie wird vielmehr dadurch charakterisiert, dass sie ein einzelnes
soziales Element als Untersuchungseinheit analysiert und zum Ziel setzt die Einzelfalle in
ihrer Ganzheit realitatsgerecht abzubilden. Die Forschungsmethoden fiir die Fallstudie kann
durch alle Techniken der empirischen Sozialforschung erhoben werden und wird
hauptsachlich vom Forscher bestimmt (Lamnek, 2010). Durch die Gegeniberstellung der
zwei Fallbeispiele werden Aussagen (iber die Nutzerakzeptanz virtueller Cafés ermittelt,
welche die alltagliche Realitdt und die Wahrnehmung der Nutzenden abbilden soll (Lamnek,
2010). Um die Fallstudien miteinander in Beziehung setzen zu kdnnen war es wichtig, dass
sie sich in der Ausgangslage und den Bedingungen liberschneiden. Die maximale Variation
der Perspektiven wurde dadurch erreicht, indem Personen mit unterschiedlichen

Erfahrungswerten aus dem "erfolgreichen" bzw. "misslungenen" Setting befragt wurden.
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Der tabellarische Uberblick (Tab. 4) fasst die Variationsstruktur fiir das Sampling der

Fallstudien zusammen. Im Anhang 4 und 5 ist zusatzlich eine ausfiihrliche

Fallstudienbeschreibung zu finden in der das Firmenprofil sowie die Ausgangslage der

Unternehmen beschrieben ist.

Tabelle 4: Variationsstruktur fir das Sampling der Fallstudien Trivadis AG und CISCO GmbH Schweiz (eigene Darstellung,

2015)

Trivadis AG

Cisco GmbH Schweiz

Standorte und befragte Personen

Standorte die durch ein virtuelles

Café verbunden sind

Zirich und Basel

Zirich und Rolle

Funktionsbezeichnung der

befragten Personen

1. Function Lead Client
Engineering

2. Training Dispo

3. Location-Assistent/in

4. Leiter/in interne IT Zirich

1. Customer Solutions
2. Architect Account-Manager

3. Account-Manager

Gemeinsamkeiten

Raumwahl

Kundenbereich

Februar 2015: Wechsel in

Pausenraum

Kundenbereich

Cisco GmbH Schweiz mochte ein
weiteres virtuelles Café im

Pausenraum einfithren

Verbindendes Element wie
gemeinsame Kommunikations-

partner oder gemeinsame

Nur bedingt, die Mitarbeitenden
kennen sich teilweise und haben

selten projektiibergreifend

Nur bedingt, die Mitarbeitenden
kennen sich teilweise und haben

selten projektiibergreifend

Arbeitsumgebung miteinander zu tun miteinander zu tun
Alternative Technologie neben Lync Eigenes firmeninternes System
dem virtuellen Café
Organisationskultur offen offen
Arbeitsform flexibel flexibel
Technologieaffinitat im hoch hoch
beruflichen Kontext
Unterschiede
Veranstaltungen regelmassig, sehr oft seltener

Standortgrosse

Basel ist in etwa gleich gross

Rolle ist Nebensitz, Zlirich der

Hauptsitz
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3.4 Datenerhebung: Halbstandardisierte Interviews

Leitfadenentwicklung

In der vorliegenden Arbeit wurden halbstandardisierte Interviews durchgefiihrt um
allgemeine und spezifische Akzeptanzkriterien aus Experten- und Nutzersicht fiir die Praxis
ableiten zu konnen. Um einerseits strukturiert und andererseits dennoch explorativ
vorgehen zu konnen, wurde bei allen Befragungen ein halbstandardisierter
Interviewleitfaden entwickelt. Die Fragen der konstruierten Leitfaden unterscheiden sich je
nach Untersuchungskontext, d.h. fiir die Experten wurden andere Fragen entwickelt als fir
die Fallstudie Trivadis AG, und diese wiederum unterscheiden sich von der Fallstudie Cisco
GmbH Schweiz. Sie sind im Anhang 7, 10 und 13 zu finden. Die Entwicklung orientierte sich
an der SPSS-Methode (Sammeln-Priifen-Sortieren-Subsummieren) nach Helfferich (2005).
So konnte das Wissen der Literatur als auch die impliziten Erwartungen an die Interviews
integriert werden: In einem ersten Schritt wurden so viele Fragen wie nur moglich
formuliert. Dabei wurde noch nicht auf deren Eignung geachtet, sondern einfach
gesammelt. Danach wurde die Prifung vorgenommen. Indessen wurde geprift, ob die
jeweiligen Fragen zielfihrend und offen genug sind. Davon wurden anschliessend mehr als
die Halfte gestrichen. Dann wurden diese nochmals Uberprift und teilweise umformuliert.
Im vierten Schritt des Subsummierens wurden die Fragen zur Strukturierung dem PACT-
Modell (Person, Aktivitat und Kontext sowie Technologie) zugeordnet. Anschliessend wurde
ein geeigneter Ablauf festgelegt sowie Einstiegs- und Abschlussfragen formuliert. Damit die
Interviews einen erzahlgenerierenden Charakter aufweisen, wurden bewusst offene Fragen
gestellt wie: "Kannst du mir konkrete Nachteile nennen? Erzdhl mir mal einige Eindriicke, die
du bis jetzt sammeln konntest ...". Es wurde auch nicht konkret nach den aus der Literatur
stammenden Gestaltungs- und Akzeptanzkriterien gefragt, da die Interviewenden ansonsten
auf Aspekte aufmerksam gemacht werden, die ihnen von selbst nicht in den Sinn kommen.
Die offenen formulierten Fragen erwiesen sich als sinnvoll, denn die Befragten haben somit
ihre individuellen Eindriicke geschildert und auch ihre eigenen Gestaltungsempfehlungen
genannt. Auch hier wurde die zirkuldre Vorgehensweise angewendet: Wenn sich
interessante Aspekte mehrmals wiederholten, wurden diese folglich im nachsten Interview
eingebaut. Um die Vergleichbarkeit der verschiedenen Befragungen zu gewdhrleisten,

wurden die Hauptfragen in jedem Interview gestellt. Je nach Gesprachsverlauf unterschied
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sich jedoch deren Reihenfolge. Nach Lamnek (2010) soll die qualitative Forschung die
Realitdat und deren subjektive Sichtweisen der Befragten miteinbeziehen. Das Ziel dieser
Arbeit ist einen theoretischen, als auch einen praktischen Nutzen fiir die zukinftige
Implementierung virtueller Cafés zu erarbeiten. Demnach ist die Ableitung spezifischer
Akzeptanzkriterien aus Expertensicht durch die Evaluierung der Kriterien aus Sicht der
Nutzenden die Grundlage des Handlungsbedarfes und stellt folglich die Ndhe zum

Forschungsgegenstand dar.

Interviewsituation

Die Experten wurden im November in einem E-mail fiir eine Interviewteilnahme angefragt
(Anhang 6), die dann zwischen Dezember 2014 und Januar 2015 durchgefiihrt wurden und
zwischen 45 Minuten und einer Stunde dauerten. Die Erhebung der Fallstudien fand im April
2015 statt. Die Dauer betrug zwischen 10 und 30 Minuten. Einige der Interviews wurden
personlich und andere wurden auf Wunsch per Videokonferenz durchgefiihrt. In allen Fallen
wurde darauf geachtet, dass die Befragung an einem ruhigen Ort durchgefiihrt wurde. Fir
die Aufzeichnung gaben alle Interviewpartner ihr Einverstandnis, und es wurde ihnen die

Anonymisierung der Aussagen zugesichert.

3.5 Datenauswertung: Qualitative Inhaltsanalyse

Das Audiomaterial wurde mittels der Transkriptionssoftware f5 transkribiert. Im Anhang 3
ist ein exemplarischer Auszug in anonymisierter Form vorhanden. Die restlichen Transkripte
sind auf Nachfrage einsehbar. Fir die Auswertung der Interviews wurde eine qualitative
Inhaltsanalyse nach Mayring (2010) mittels MAXQUDA durchgefiihrt, die eine
Auswertungsmethode ist, die sich mit bereits fertigem, sprachlichem Material
auseinandersetzt. Das bedeutet, dass die Grundform des zu interpretierenden Transkripts
mit inhaltsanalytischen Regeln beschreibbar und lberprifbar gemacht wird. Im Gegensatz
zu anderen Ansatzen ist das Ziel dieser Methode das Untersuchungsmaterial zu verringern.
Dies geschieht durch Kategorienbildung, die aus dem Material selbst erschlossen werden
(induktiv) um eine gegenstandsbezogene Theoriebildung zu generieren oder auch auf der
Grundlage von Vorwissen (deduktiv) definiert werden. Wahrend des Auswertungsprozesses
werden die Kategorien immer wieder am Textmaterial Uberprift und noétigenfalls

modifiziert. Um zu entscheiden was aus den Daten zu interpretieren ist, muss zu Beginn
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eine genaue Analyse des Ausgangsmaterials stattfinden (Mayring, 2010). Im folgenden

Abschnitt wird das allgemeine Ablaufmodell der qualitativen Inhaltsanalyse nochmals kurz

zusammengefasst (Tab. 5).

Tabelle 5: Ablaufmodell der allgemeinen qualitativen Inhaltsanalyse (eigene Darstellung, 2015)

Schritte des allgemeinen
Ablaufmodells der qualitativen

Inhaltsanalyse

Bezugsnahme auf den Ablauf vorliegender Bachelorarbeit

1. Schritt: Festlegung des Materials

Es wurden alle relevanten Textpassagen in Bezug auf die Fragestellungen

bertcksichtigt und analysiert.

2. Schritt: Analyse der

Entstehungssituation

Es wurden fiinf Experteninterviews und vier bzw. drei Nutzerinterviews

anhand  von kontrastierenden Fallstudien  durchgefiihrt. Die

Interviewteilnahme war freiwillig. Es wurden Haupt- als auch

Vertiefungsfragen gestellt. Der Interviewleitfaden war halbstandardisiert

und wurde nach der SPSS-Methode nach Helfferich (2005) entwickelt.

3. Schritt: Formale Charakteristika

des Materials

Es handelt sich um transkribierte Texte, die zuerst via Audioaufnahme

festgehalten wurden. Die Antworten der Interviewten wurden

wortwortlich transkribiert.

4. Schritt: Richtung der Analyse

bestimmen

Die Textpassagen geben Auskunft Gber die subjektive Sichtweise und
Erfahrungen der Befragten. Die Analyse der Aussagen soll Uber die

forderlichen und hinderlichen Bedingungen aus Nutzer bzw.

Expertensicht fiir die Akzeptanz virtueller Cafés ermitteln.

5. Schritt: Theoretische

Differenzierung der Fragestellung

Durch die Beantwortung der Fragestellungen sollen Akzeptanzkriterien
aus der bestehenden Literatur und aus Sicht der Experten abgeleitet und

aus Nutzersicht, mittels kontrastierender Fallstudien, evaluiert werden.

6. Schritt: Bestimmung der
Analysetechnik/ Festlegung des

konkreten Ablaufs

Es handelt sich um die strukturierende Analysetechnik. Ziel dabei ist ein
Kategoriensystem zu erstellen, in dem Textstellen eingeordnet werden

und somit die Struktur des Materials erfasst wird.

7. Schritt: Definition der

Analyseeinheit

Die Analyseeinheit umfasst im Minimum einen Satzteil und im Maximum
einen Textabsatz. Die Reihenfolge der Auswertungseinheit erfolgte

sequentiell, d. h ein Textteil nach dem anderen.

8. Schritt: Darstellung der

Ergebnisse und Interpretation

Zuerst wurden die Aussagen der befragten Personen interpretationsfrei
zusammengefasst und mit passenden Zitaten aus den Interviews erganzt.
Da die der qualitativen

Zusammenfassung der Textpassagen

Inhaltsanalyse zu lang ware, erfolgte die Darstellung der Ergebnisse
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tabellarisch (s. Kap. 4). In der anschliessenden Diskussion (s. Kap. 5)

wurden die Ergebnisse miteinander verknipft und diskutiert.

3.5.1 Durchfiihrung der Datenauswertung

Damit der Forschungsprozess fiir den Leser nachvollziehbar ist, wurde eine detaillierte und
verstandliche Verfahrensdokumentation gefiihrt: Das Gutekriterium der Regelgeleitetheit
besagt, dass je nach Methode eindeutige Verfahrensregeln gelten (Lamnek, 2010). Diese
wurden durch die Erstellung der Kategorienraster eingehalten. In den Kategoriensystemen
befinden sich die Definitionen der Haupt- und Subkategorien sowie die dazugehdrigen
Kodierregeln. Nach der Kategorienbildung, die im Kapitel 3.5.1 genauer erldutert wird,
erfolgte die Zuordnung der einzelnen Analyseeinheiten zu einer Kategorie bzw.
Subkategorie. Im Folgenden wird dieser Schritt am Beispiel der Subkategorie Qualitdt der

Technologie visualisiert (Abb. 11).

technisch nicht funktioniert. Das ist auch ein absoluter Faktor so das
.-Qualitat der Technologie scheitert, wenn die Sache nicht ganz zuverléssig lduft und ich dann doch
eigentlich jedes mal irgendein, quasi einen Anlauf nehmen miisste

Abbildung 11: Zuordnung der Analyseeinheit zu der Subkategorie Qualitdt der Technologie (Auszug MAXQUDA, 2015)

Anschliessend wurden die einzelnen Textsegmente der Interviews der Subkategorie

gesammelt (Abb. 12).

Interview Subkategorie Anfang Ende  Textsegment
B1 Qualitat der Technologie 24 24 Die Frage ist vor allem wie platziere ich das System, dass wirklich die informelle
= ~_Kommunikation unterstiitzt wird und das in einer angemessenen Qualitat. =

B1 Qualitat der Technologie 40 40 Fiir mich ist das ganz klar eine Herausforderung inkl. die Technik in Verbindung, dass es
dann wirklich ein gutes Gesprdch gibt. Mit dem steht und fallt es, das Ist nicht so
einfach.

B2 Qualitat der Technologie 13 13 Ich habe einfach gemerkt, dass es dann funktioniert, wenn man ein gewisses

— AR - - o Qualitatsniveau erreicht oder dariber herausgeht. o

B2 Qualitat der Technologie 13 13 Aber wenn das mit dem Video gut funktioniert, dann bewertet man das komplett anders.

Dann sagt man namlich das Ist mir viel wertvoller so zu kommunizieren weil, es bringt
mich letztendlich mit meinem Gegeniiber viel ndher in Kontakt. Es bringt mir eigentlich
Spass. Es macht mehr Spass und in vielen Situationen ist es wirklich besser als das
) S ——— ) - . anders zu machen. o -

B2 Qualitat der Technologie 13 13 Ich glaube, damit kann das Vertrauen in diese Technologie und ich glaube, wenn ich das
Vertrauen nicht habe und sozusagen dieses Erlebnis was mir dann irgendwie auch
einfach Freude bereitet weil es gut funktionlert, dann wird es eigentlich irgendwo so
mithsam dass man einfach sagt, das Ist mir die Mihe nicht wert ich lass es, ja...

B2 Qualitat der Technologie 67 67 das wiirde ich sagen Ist der zweite wichtige Punkt, dass es technisch gut funktioniert,

B2 Qualitat der Technologie 47 47 Das ist auch ein absoluter Faktor so das scheitert, wenn die Sache nicht ganz zuverldssig
lduft und ich dann doch eigentlich jedes mal irgendein, quasi einen Anlauf nehmen
mGSS(e R— - — — - 0 -

B3 Qualitat der Technologie 57 57 Es war suboptimal, wir hatten Schwierigkeiten mit dem Sound usw., weil das war auf der

anderen Seite viel zu laut und (..) dann hatte man das, das Cerdusch war irgendwie ein
e ———————— B o bisschen unertraglich. o o
B3 Qualitat der Technologie 65 65 also auch die Technologie, das muss funktionieren, das darf nicht ausfallen, das darf
nicht plotzlich Probleme haben weil ich denke, als User verliere ich mein Vertrauen
relativ schnell dann in das,

Abbildung 12: Sammlung der Textsegmente der Experteninterviews der
Subkategorie Qualitat der Technologie (Auszug MAXQUDA, 2015)
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Die Textsegmente wurden in einem abschliessenden Schritt interpretationsfrei
zusammengefasst und mit einem passenden Interviewzitat erganzt (s. Anhang 9, 12 und 15).
Der folgende Auszug (Abb. 13) visualisiert diesen Schritt am Beispiel der Subkategorie

Qualitat der Technologie nochmals.

4. Hauptkategorie: Technologie

1. Subkategorie: Qulitit der Technologie

Die Erfahrung der Experten zeigt, dass mit OVIKs ein gewisses Qualitdtsniveau in Bezug auf die
audiovisuelle Ubertragung erreicht werden muss. Vor allem diirffen keine Nebengeriusche Gbertragen
werden. Die Sicherstellung der Qualitét stellt die zentrale Basis fiir gute Erlebnisse und das Vertrauen dar.
Wenn es zu Ausfillen der Technologie kommt, kénnen sich bei den Nutzenden keine positiven Erlebnisse
einstellen und die Interaktion erweist sich als miihsam. Wenn dies der Fall ist, scheitert laut
Expertenmeinung die erfolgreiche Einfilhrung, da der Mehrwert von den Nutzenden nicht erkannt werden
kann. Bei der Einrichtung eines OVIKs sollte demnach folgende zentrale Frage gestellt werden: Wie
plaziere ich das System, dass wirklich die informelle Kommunikation unterstiitzt wird und das in einer

angemessenen Qualitat.

also auch die Technologie, das muss funktionieren, das darf nicht ausfallen, das darf nicht plétzlich Probleme
haben weil ich denke, als User verliere ich mein Vertrauen relativ schnell dann in das...

(B3, Absatz 65)

Abbildung 13: Interpretationsfreie Zusammenfassung am Beispiel der Subkategorie Qualitdt der
Technologie (Eigene Darstellung, 2015)

3.5.2 Entwicklung der Kategoriensysteme

Bei der Erstellung der Kategoriensysteme wurden in einem ersten Schritt die deduktiven
Kategorien anhand der vorgangigen Literatur und der Fragestellungen gebildet und
anschliessend aus dem Material selbst die induktiven Kategorien erstellt. Bei den
Experteninterviews entstand ein Kategoriensystem mit sechs Hauptkategorien, die zur
Strukturierung dem PACT-Modell zugeordnet wurden. Jedoch sind Technologieakzeptanz
und Gestaltungskriterien eigenstandige Hauptkategorien (Tab. 6). Das vollstandige
Kategoriensystem mit den Haupt- und Subkategorien, den jeweiligen Definitionen sowie

den Kodierregeln, befindet sich im Anhang 8.
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Tabelle 6: Kategorienraster Haupt- und Subkategorien der Experten (Auszug MAXQUDA, 2015)

Verstandnis von OVIK

— Ziel von OVIK (induktiv)

Person

— Identifikation einer moglichen Zielgruppe (induktiv)
— Gewohnheiten (deduktiv)

Aktivitdt und Kontext

— Raumwahl und Beeinflussung der Aktivitat (deduktiv)

— Art der Organisationskultur (deduktiv)

— Gemeinsame Arbeitsumgebung und Kommunikationspartner (deduktiv)
— Entscheidung Top Down (induktiv)

Technologie

— Qualitat der Technologie (induktiv)

Technologieakzeptanz

— Wahrgenommener Nutzen und Benutzbarkeit (deduktiv)
— Image Videotechnologie (deduktiv)

Gestaltungskriterien

— Gestaltung (deduktiv)

— Kontrolle (deduktiv)

— Unterstutzung (deduktiv)
— Soziale Prasenz (deduktiv)
— Datenschutz (deduktiv)

— Transparenz (dekutiv)

— Konsistenz (deduktiv)

— Affordanz (deduktiv)

Bachelorarbeit 2015

Die Entwicklung des Kategoriensystems (Tab. 7) der Fallstudien orientierte sich zum einen

am vorgangigen Kategorienraster der Experten und zum anderen an der zweiten und dritten

Fragestellung. Die Entwicklung des Kategoriensystems der Fallstudie Cisco GmbH Schweiz ist

identisch mit demjenigen der Trivadis AG. Es ist zu erwahnen, dass die Mitarbeitenden der

Trivadis AG das virtuelle Café selten bis nie benutzten, folglich konnten sie auch die

wahrgenommene Einfachheit der Benutzbarkeit nicht identifizieren, daher konnten nur die

Reaktionen innerhalb der Subkategorie wahrgenommene Benutzbarkeit ermittelt werden.

Das vollstindige Kategoriensystem der Fallstudie Trivadis AG ist im Anhang 11 und der Cisco

GmbH Schweiz im Anhang 14 zu finden.
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Tabelle 7: Kategorienraster Haupt- und Subkategorien der Fallstudien Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz (Auszug
MAXQUDA, 2015)

Einflihrungskriterien aus Nutzersicht
— Partizipative Einflhrung (induktiv)

— Rahmenbedingungen (induktiv)

Gestaltungskriterien aus Nutzersicht

— Kontrolle (deduktiv)
— Transparenz (deduktiv)
— Datenschutz (deduktiv)

Technologieakzeptanz

— Gewohnheit (deduktiv)
— Qualitatsniveau der Technologie (deduktiv)
— Wahrgenommene Einfachheit der Benutzbarkeit (deduktiv) => bei Trivadis AG werden
Reaktionen auf den Prototypen ermittelt
— Wahrgenommener Nutzen (deduktiv)
Aktivitdt und Kontext

— Gemeinsame Arbeitsumgebung und Kommunikationspartner (deduktiv)

4. Darstellung der Ergebnisse

In den folgenden Unterkapiteln werden zuerst die Ergebnisse aus den Experteninterviews
vorgestellt (s. Kap. 4.1). Anschliessend folgt im Kapitel 4.2 die Beantwortung der
erfolgsrelevanten bzw. nichterfolgsrelevanten Faktoren in der Gegenliberstellung der
Ergebnisse von Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz. Abschliessend werden im Kapitel 4.3
die zentralen Schllsselfaktoren fiir die Nutzerakzeptanz virtueller Cafés aus Experten- und

Nutzersicht abgeleitet.
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4.1 Ergebnisse Experteninterviews

Dieses Kapitel hat zum Ziel die Beantwortung der relevanten Faktoren fiir ein virtuelles Café
aus Expertensicht zu nennen. Zuerst folgt eine Zusammenfassung der ersten drei
Hauptkategorien Verstadnis von OVIK, Person und Aktivitdit und Kontext anhand der
Haufigkeitsverteilung der Codings (Tab 8). Anschliessend werden die Subkategorien mit den
entsprechenden Kernaussagen der Experten stichwortartig erlautert (Tab. 10).
Abschliessend folgt die Zusammenfassung der letzten drei Hauptkategorien Technologie,
Technologieakzeptanz und Gestaltungskriterien als auch ein tabellarischer Uberblick tber

die Haufigkeiten der Codings (Tab. 9) sowie der Kernaussagen (Tab. 11).

Hauptkategorien Verstéindnis von OVIK, Person und Aktivitit und Kontext

Tabelle 8: Haufigkeitsverteilung der Codings der Hauptkategorien Verstandnis von OVIK, Person und Aktivitdt und Kontext
(Auszug MAXQUDA, 2015)

Verstadnis von OVIK Person Aktivitdt und Kontext

Anzahl Codings pro
07 16 31
Hauptkategorie

Verstindnis von OVIK

Die Idee resultiert daraus, dass in der heutigen Zeit vermehrt verteilt gearbeitet wird. Somit
geht die Spontanitat des Informationsaustausches verloren. Das Ziel von OVIK ist Grenzen zu
sprengen, so dass informelle Kommunikation nicht auf 20/50 Metern beschrankt, sondern
im Grunde an einen beliebigen Ort transportierbar ist. Die Technologie soll die
Zusammengehorigkeit sowie die Zusammenarbeit verbessern und damit die informelle

Kommunikation fordern und Néhe schaffen.

Person

Nach Aussagen der Experten liegt der Vorteil eines virtuellen Cafés darin, dass es sich nicht
um ein klassisches Mensch-Maschine-Interface handelt, bei dem sich der Nutzende zuerst
durchklicken muss, sondern idealerweise gewahrleistet es durch die permanente
audiovisuelle Ubertragung die sofortige Kontaktaufnahme. Anderseits kann der Mehrwert
per se nicht als solcher beziffert werden, da es sich um einen rein emotionalen Wert
handelt. Viel mehr geht es um den positiven Erlebnisfaktor, der sich bei einer spontanen

Kontaktaufnahme einstellt und dem Nutzenden ein gutes Geflihl vermittelt. Das virtuelle
31




Witschert Milena Bachelorarbeit 2015

Café sollte an einem zuganglichen Ort installiert werden, an den sie auch gewohnt sind
hinzugehen. Dabei bieten sich bekannte informelle Pldtze an, wie beispielsweise eine Piazza.
Der Ort sollte folglich in das Routineprogramm eingebettet werden. Auch sollte man
berlicksichtigen, dass es fiir die Nutzenden ungewohnt ist permanent audiovisuell
aufgenommen zu werden, und sie sich dementsprechend auch zuerst daran gewdhnen

mussen.

Aktivitdt und Kontext

Grundsatzlich sollte es sich um eine Kultur der Kommunikation handeln. Die
Grundvoraussetzungen sind vor allem Austausch, Begegnung und Offenheit. Auf der
anderen Seite zeigt die Erfahrung, dass ein generelles Misstrauen gegeniber neuer
Technologie vorhanden ist. Dies steht laut den Experten eng im Zusammenhang mit dem
Vertrauen der Arbeitnehmenden in die Organisation. Auch erweist es sich als negativ, wenn
eine Person, die in einem Team eine flihrende Rolle einnimmt, sich 6ffentlich gegen eine
solche Realisierung ausspricht und somit das Organisationsklima nachhaltig beeinflusst.
Auch handelt es sich um einen elementaren Unterschied, ob der Veranderungsprozess vom
Management oder von den Arbeitnehmenden initiiert wird. Oft wurden Erfahrungen
gesammelt, bei welchen die Betroffenen nicht in den Veranderungsprozess miteinbezogen
wurden. Es zeigte sich, wenn mit Druck/Zwang ein OVIK eingefiihrt wird, werden die
Arbeitnehmenden renitent und sabotieren die Einflihrung. Die Nutzenden sollten jedoch
einen gemeinsamen Nenner aufweisen: Tatigkeiten, welche die verschiedenen
Standorte/Teams miteinander verbinden. Es wird davon ausgegangen, dass auch die
Arbeitsform eine entscheidende Rolle spielt: Je komplexer die Aufgabenstellung, um so
mehr kann von einem virtuellen Café profitiert werden, da anstehende Probleme schnell
geldst und Arbeitsprozesse optimiert werden. Dies kann beispielsweise bei einem Call-
Center nicht angenommen werden, und in diesem Fall wird ein virtuelles Café nicht als

Mehrwert von den Nutzenden empfunden.
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Tabelle 9: Uberblick der Kernaussagen der Experten zu den Haupt- und Subkategorien Verstidndnis von OVIK, Person und
Aktivitat und Kontext (eigene Darstellung, 2015)

Akzeptanzfaktoren

Ableitung der Faktoren auf ein virtuelles Cafés aus

Expertensicht

Verstandnis von OVIK

Diese Kategorie beinhaltet das Verstandnis iber den Sinn und Zweck

eines virtuellen Cafés.

Ziel von OVIK o Erweiterung der ortlichen Grenzen.
o Zur Férderung der informellen Kommunikation.
Person Die Hauptkategorie erfasst, ob es Giberhaupt moglich ist fir virtuelle

Cafés eine Zielgruppe zu definieren. Auch wird ermittelt inwiefern die

Gewohnheiten bei der Einfihrung eine Rolle spielen.

Identifikation einer méglichen

Zielgruppe

o Keine Zielgruppe definierbar, ein virtuelles Café kann alle Menschen
ansprechen, da es keine spezifischen Fahigkeiten fir die Bedienung

virtueller Cafés bendtigt.

Gewohnheiten

o Gewohnheitsrepertoire der Nutzenden beachten.

o Einvirtuelles Café sollte an einem zuganglichen Ort installiert werden,
an den die potentiellen Nutzenden auch hingehen.

o Essollte beriicksichtigt werden, dass eine prinzipielle Kameraangst
seitens der Nutzenden bestehen kann und es ungewohnt ist, auf diese

Weise zu kommunizieren.

Aktivitdt und Kontext

Aktivitaten passieren immer in einem Kontext, deshalb kann die Aktivitat
nicht vom Kontext getrennt werden. Benyon et al. (2005) unterteilen den
Kontext in (1) physische Umgebung, (2) sozialer Kontext und (3)

organisationaler Kontext.

Raumwahl und Beeinflussung

der Aktivitat

o Die Raumlichkeit fur ein virtuelles Café wird je nach Situation gewahlt.

o Daher gibt es nicht per se den optimalen Raum, sondern es gibt
verschiedene Situationen und Rdume, die diverse
Kontextbedingungen erfiillen.

o Oft sind diese Rdume erkennbar, wo zwar Begegnungen stattfinden,
jedoch nur tber einen kurzen Zeitraum. Man kénnte sie auch als

Ubergédnge bezeichnen.

Art der Organisationskultur

o Offene Kommunikationskultur

o Grundvoraussetzungen sind: Austausch und Offenheit.

o Wenn sich einige Mitglieder der Organisation negativ in Bezug auf den
Veranderungsprozess aussern, wirkt das nachhaltig auf das

Organisationsklima.

Gemeinsame

Arbeitsumgebung und

o Durch gemeinsame Tatigkeiten ergeben sich gemeinsame

Kommunikationspartner.
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Kommunikationspartner o Je komplexer die Aufgabenstellung, um so mehr kann von einem
virtuellen Café profitiert werden, da anstehende Probleme schnell

gelost und Arbeitsprozesse optimiert werden.

Entscheidung Top Down o Es handelt sich um einen wesentlichen Unterschied, ob der
Veranderungsprozess vom Management oder von den
Arbeitnehmenden initiiert wird.

o Wenn der Veranderungsprozess durch Druck oder Zwang eingefihrt

wird, dann reagieren die Betroffenen renitent und sabotieren die

Einfihrung.

Hauptkategorien Technologie, Technologieakzeptanz und Gestaltungskriterien

Tabelle 10: Haufigkeitsverteilung der Codings der Hauptkategorien Technologie, Technologieakzeptanz und
Gestaltungskriterien (Auszug MAXQUDA, 2015)

Technologie Technologieakzeptanz Gestaltungskriterien
Anzahl Codings pro
12 38 53
Hauptkategorie
Technologie

Die Erfahrung der Experten zeigt, dass mit OVIKs ein gewisses Qualitdtsniveau in Bezug auf
die audiovisuelle Ubertragung erreicht werden muss. Vor allem dirfen keine
Nebengerdusche libertragen werden. Die Sicherstellung der Qualitat stellt die zentrale Basis
fir gute Erlebnisse und das Vertrauen dar. Wenn es zu Ausfallen der Technologie kommt,
kénnen sich bei den Betroffenen keine positiven Erlebnisse einstellen und die Interaktion
erweist sich als mihsam. Wenn dies der Fall ist, scheitert laut Expertenmeinung die
erfolgreiche Einfihrung, da der Mehrwert von den Nutzenden nicht erkannt werden kann.
Bei der Einrichtung eines OVIKs sollte demnach folgende zentrale Frage gestellt werden:
Wie platziere ich das System, dass wirklich die informelle Kommunikation unterstiitzt wird

und das in einer angemessenen Qualitat.

Technologieakzeptanz
Einerseits handelt es sich bei einem OVIK nicht um ein klassisches Mensch-Maschine-
Interface, bei dem sich der Nutzende zuerst durchklicken muss, sondern idealerweise

gewihrleistet es durch die permanente audiovisuelle Ubertragung die sofortige

34




Witschert Milena Bachelorarbeit 2015

Kontaktaufnahme. Im sozialen Kontext werden oft Skype oder Facetime benutzt. Wahrend
die Programme im beruflichen Kontext nicht verwendet werden. Dies ist eng mit dem
negativ gepragten Erfahrungsbild der bisherigen Videokommunikationstechnologien
verbunden. Prinzipiell lasst sich folgender Grundsatz ableiten: Wenn es sich um eine
wichtige Angelegenheit handelt, die Erwartungen an die Technologie hoch sind und es
unabdingbar ist, dass sie funktioniert, fallt die Wahl nicht auf Videotechnologien, da sie den
Anspriichen nicht genligen. Im sozialen Umfeld ist es jedoch weniger schlimm wenn

beispielsweise Skype unerwartet ausfallt.

Gestaltungskriterien

Die Umgebung die bildlich tGbertragen wird, sollte attraktiv gestaltet sein. Zudem misste die
Moglichkeit bestehen, sich der Kamera zu entziehen. Auch empfiehlt es sich laut Experten,
den betroffenen Personen Einflussmoglichkeiten in den Veranderungsprozess zu geben.
Weiter ist es fur die Nutzenden wichtig, dass sie die Kontrolle tiber die Lautstarke oder den
Kamerawinkel haben und auch beispielsweise selber entscheiden kénnen, ob die Anlage
ein- bzw. ausgeschaltet ist. Die Unterstlitzung beinhaltet einerseits, dass sich jemand fiir die
Anlage verantwortlich fihlt und dementsprechend eine Ansprechsperson fiir die Nutzenden
darstellt. Auch empfiehlt es sich sogenannte Early-Adopters oder Opinion-Leaders frihzeitig
in die Einfihrung mit einzubeziehen oder gar zu schulen. Laut Aussagen ist es sehr wichtig
vorgangig mit den Mitarbeitenden (iber das Vorgehen zu sprechen und den Nutzen zu
erlautern, damit sich die Betroffenen nicht U(bergangen fiihlen. Daher ist die
Sensibilisierung, das Informieren und Kommunizieren in Form einer partizipativen
Einfihrung flir die Nutzerakzeptanz wichtig. Die meisten Hauptbedenken werden laut
Expertenaussagen in Bezug auf die Uberwachung geéussert, sei dies in Form einer Abhérung
oder einer bildlichen Aufzeichnung. Daher gilt es zuerst die Fragen in Bezug auf den
Datenschutz mit den Mitarbeitenden zu kldren. Generell kann so Vertrauen geschaffen
werden. Die Moglichkeit zur bildlichen Transparenz beinhaltet, dass die Platzierung des
virtuellen Cafés so gewahlt wird, dass die Nutzenden erkennen kénnen ob es die
Moglichkeit gibt das Gesprach heimlich zu belauschen. Durch Vermeidung von sogenannten
toten Winkeln kann Transparenz hergestellt werden. Dies ist laut Expertenmeinung wichtig
fiir das Vertrauen. Auch sollten die raumlichen Bedingungen wie zeitlichen Schwankungen

(z.B. Pausen) bericksichtigt werden. Wenn auf einer Seite nie etwas geschieht, dann stellt
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sich bei den Nutzenden Langeweile ein und es ist nicht interessant. Die Herausforderung bei

OVIK liegt darin es so geschickt zu platzieren, dass der Nutzen sofort erkennbar ist.

Tabelle 11: Uberblick der Kernaussagen der Experten zu den Haupt- und Subkategorien Technologie,
Technologieakzeptanz und Gestaltungskriterien (eigene Darstellung, 2015)

Technologie Nach Benyon et al. (2005) spielt die Qualitat der verwendeten Technologie
eine relevante Rolle. Daher beschreibt die Kategorie die Qualitat der

audiovisuellen Ubertragung des Videosystems.

Qualitat der Technologie o Sicherstellung eines hohen Qualitatsniveaus der audiovisuellen
Ubertragung.

o Ein mehrmaliges Scheitern der Technik kann das Vertrauen in die
Technologie sofort erschiittern und sich negativ auf die Akzeptanz
auswirken.

o Durch das Ausfallen der Technologie kdnnen keine positiven
Erfahrungen gesammelt werden und der Mehrwert des virtuellen

Cafés kann nicht erkannt werden.

Technologieakzeptanz Die Unterkategorien der Technologieakzeptanz ermitteln (1) den
wahrgenommenen Nutzen und die Benutzbarkeit sowie (2) das bestehende

Image der Videotechnologie.

Wahrgenommener Nutzen und | o Ein virtuelles Café ist kein typisches Mensch-Maschine-Interface,

Benutzbarkeit daher gibt es in diesem Sinn keine Bedienung der Anlage.

o Es wird jedoch vorausgesetzt, dass das System einwandfrei
funktionieren muss, damit positive Erfahrungen gesammelt werden.
kénnen.

o Durch Sammlung positiver Aha-Erlebnisse erkennen die Nutzenden

den Mehrwert eines virtuellen Cafés.

Image Videotechnologie o Das Image der Videotechnologie wurde durch die alltdglichen
Erfahrungen mit Skype und Co. negativ gepragt.

o Hauptsachlich wegen der mangelnden Qualitdt und der zu hohen
Unsicherheit, dass die Technologie wirklich funktioniert.

o Daher besteht eine gewisse Skepsis seitens der Nutzenden gegeniiber

videogestiitzter Technologie.

Gestaltungskriterien Bei der Implementierung von interaktiven Systemen ist es wichtig, dass die

Handhabung fiir die Nutzenden so verstandlich und einfach wie moglich ist.

Gestaltung o Herstellung raumlicher Attraktivitat.

o Herstellung von bildlicher Attraktivitat: Erst wenn auf der
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gegenlberliegenden Seite etwas passiert bzw. eine Aktivitat vor sich

geht, ist die Ubertragung interessant.

Kontrolle o Kontrolle Giber Lautstirke und des bildlichen Ubertragungswinkels
o  Kontrollmoglichkeit geben ob die Anlage ein- bzw. ausgeschalten ist
o  Rickzugsmoglichkeiten schaffen

Unterstitzung o Personelle Unterstiitzung, jemand der sich fiir die Anlage

verantwortlich fuhlt.

Early-Adopters oder Opinion-Leaders frihzeitig in den
Einflhrungsprozess miteinbeziehen.

Partizipative Einflihrung: Die Nutzenden sollen sensibilisiert und
informiert werden. Auch sollten sie ein Mitspracherecht, beispielsweise

bei der Ortswahl erhalten.

Soziale Prasenz

Durch die Erhéhung der Prdsenz wird die Verfligbarkeit der anderen ins

Bewusstsein gerufen und férdert das Zusammengehdarigkeitsgefihl.

Datenschutz

Die meisten Hauptbedenken seitens der Mitarbeitenden sind in Bezug
auf den Datenschutz.

Potentielle Nutzende mdchten vor allem wissen wie die Privatsphére
durch die Einrichtung beeintrachtigt werden kann und wie mit den
sensiblen Daten seitens der Organisation umgegangen wird.

Durch die Informierung/Klarung des Datenschutzes kann Vertrauen

geschafft werden.

Transparenz

Bildliche Transparenz beinhaltet, dass der Nutzende erkennen kann, ob
die Moglichkeit besteht das Gesprach zu belauschen.

Vermeidung toter Winkel, damit kein Gefiihl der Uberwachung entsteht.

Konsistenz

Konsistenz in Bezug auf die Rdumlichkeit: beide Rdume missen
gleichwertig sein, damit eine positive Interaktion entstehen kann.
Konsistenz in Bezug auf die Aktivitdt: Damit es fir die Nutzenden

interessant ist mit der gegeniiberliegenden Seite in Kontakt zu treten.

Affordanz

Sinn und Zweck bzw. Funktion der Technologie soll auf den ersten Blick

erkennbar sein.

4.2 Ergebnisse der kontrastierenden Fallstudien

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der zentralen Faktoren, die fir das Misslingen des

virtuellen Cafés bei Trivadis AG mit denjenigen, die fiir ein erfolgreiches Gelingen bei Cisco

GmbH Schweiz aus Nutzersicht nach Haupt- und Subkategorien tabellarisch einander

gegenibergestellt. Vorgangig werden jeweils die wichtigsten Aussagen der Kategorien
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zusammenfassend erlautert. Die Auffihrung der Codehdaufigkeit pro Hauptkategorie zeigt
eine unterschiedliche Gewichtung der Hauptkategorien. Um die Ergebnisse umfassend

verstehen zu kénnen empfiehlt es sich, zuerst die Firmenprofile im Anhang 4 und 5 zu lesen.

Einfiihrungskriterien aus Nutzersicht

Tabelle 12: Haufigkeitsverteilung der Codings der Hauptkategorie Einfihrungskriterien (Auszug MAXQUDA, 2015)

Anzahl Codings pro Hauptkategorie Trivadis AG Cisco GmbH Schweiz

Einflhrungskriterien 22 14

Die Aussagen der Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz sind in Bezug auf die
EinfUhrungskriterien deckungsgleich. Es wird von den Nutzenden als wichtig empfunden,
dass sie Uber eine solche Einfliihrung informiert werden. Durch das partizipative Vorgehen
entsteht die Moglichkeit, dass sie ihre Bedenken &dussern und kritische Fragen stellen
kénnen. Es ist wichtig, dass ihnen ein Mitbestimmungsrecht eingeraumt wird. So kann dem
Gefiihl der Bedrohung/Uberwachung entgegengewirkt werden. Die Formulierung von
Rahmenbedingungen wird aus Sicht der Nutzenden als wichtig empfunden, weil ansonsten
der Sinn und Zweck nicht verstanden wird. Es reicht nicht aus, lediglich eine Kamera
hinzustellen, Rahmenbedingungen wie beispielsweise das regelmassige Frihstiicken missen
formuliert werden. Durch das Fehlen der Einflihrungskriterien bei Trivadis AG betonen die
Nutzenden immer wieder wie zentral es ist, dass diese eingehalten werden. Dies zeigt sich
auch in der Visualisierung der Anzahl Haufigkeiten der Codes pro Hauptkategorie (Tab. 12).

Tabelle 13: Zusammenfassung der Kernaussagen der Nutzenden Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz zur Hauptkategorie
EinfUhrungskriterien (eigene Darstellung, 2015)

1. Hauptkategorie: Kernaussagen Trivadis AG Kernaussagen Cisco GmbH Schweiz
Einfiihrungskriterien aus

Nutzersicht

Partizipative Einfiihrung o Die Nutzenden mochten tber o Ein zentraler Punkt: Zuerst sollte mit
eine solche Einflihrung den Mitarbeitenden ein Problem-
informiert werden. Bewusstsein geschaffen und

o Durch das partizipative anschliessend zusammen Uberlegt
Vorgehen wiirde die werden, wie man die Distanzprobleme
Moglichkeit entstehen, dass sie liberwinden kann. So kdnnte das
ihre Bedenken dussern und virtuelle Café als nachvollziehbare
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Fragen stellen kdnnten.

o Die Nutzenden sehen es auch o
als wichtig, dass ihnen die
Organisation ein
Mitbestimmungsrecht o
einrdumt.

o Durch eine partizipative
Einflhrung kann dem Gefihl
der Bedrohung/Uberwachung o

entgegengewirkt werden.

Rahmenbedingungen o Die Rahmenbedingungen sollen o
den Sinn und Zweck der
Einflihrung vermitteln.

o Es reicht nicht aus, wenn o)
lediglich eine Kamera hingestellt
wird.

o Rahmenbedingungen sind o
beispielsweise das gemeinsame

Fruhsticken.

Gestaltungskriterien aus Nutzersicht

Bachelorarbeit 2015

Losung dienen.

Auch umfasst die partizipative
Einfihrung eine klare Stellungsnahme
in Bezug auf den Datenschutz.

Die Mitarbeitenden sollen darauf
hingewiesen werden, dass sie nicht
verpflichtet sind das virtuelle Café zu
benitzen.

Die partizipative Einfliihrung soll den
Mitarbeitenden zeigen, dass ihre
Sorgen und Angste ernst genommen
werden. So kdnnen Hemmungen und
das Gefiihl der Uberwachung

abgebaut werden.

Rahmenbedingungen kdonnen die
Implementierung eines virtuellen
Cafés erleichtern.

Formulierung der
Rahmenbedingungen in Form
regelmdssiger Verabredungen.

Durch Rahmenbedingungen werden
die Mitarbeitenden angehalten das
virtuelle Café zu benitzen. Gleichzeitig
kénnen sie positive Erlebnisse

sammeln.

Tabelle 14: Haufigkeitsverteilung der Codings der Hauptkategorie Gestaltungskriterien (Auszug MAXQUDA, 2015)

Anzahl Codings pro Hauptkategorie Trivadis AG

Cisco GmbH Schweiz

Gestaltungskriterien 20

23

Bei den Gestaltungskriterien ist ersichtlich, dass vor allem die Kontrollmoglichkeiten als

wichtig erachtet werden. Die Mitarbeitenden der Trivadis AG mdchten selbst entscheiden

konnen, ob die Anlage ein- bzw. ausgeschalten ist. Es stellte sich auch ein Gefiihl der

Uberwachung ein, da die Nutzenden der Trivadis AG nicht einschitzen konnten, ob es
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potentielle Zuhdrer gab und wie weit der Ubertragungswinkel der Kamera eingerichtet war.
Bei Cisco GmbH Schweiz hingegen kann die Lautstarke, das Ein- bzw. Ausschalten als auch
die Wahl des Standortes selber bestimmt werden. Auch flihlen sich die Betroffenen von der
Kamera nicht liberwacht, da sie nicht sichtbar ist und folglich nicht provokativ wirkt. Die
Nutzenden der Cisco GmbH empfinden es als wichtig, dass die Kamera so viel als moglich
zeigt, da dies den Spassfaktor erhéht, je mehr zu sehen ist. Beide Parteien sind sich einig,
dass alternative Riickzugsmoglichkeiten zur Verfligung gestellt werden sollten. Auch sind sie
der Ansicht, dass der Datenschutz thematisiert werden muss. Die Organisation sollte daher
ein klares Statement abgeben, dass es technisch nicht moglich ist das Setting aufzuzeichnen
oder zu liberwachen. Der Datenschutz wird unterschiedlich betrachtet. Die Betroffenen der
Trivadis AG empfinden die audiovisuelle Ubertragung als heikel, gerade da sie im
Pausenraum private Gesprache fiihren. Cisco GmbH Schweiz hingegen dussert keine
Bedenken bezliglich des Datenschutzes. Dies liegt einerseits daran, dass sie das virtuelle
Café als einen offentlichen Ort ansehen, an dem sie sowieso keine heiklen Gesprache fiihren
wirden und andererseits sind sie sich bewusst, dass es aus technischer Sicht nicht moglich
ist, die Ubertragung aufzuzeichnen. Die Verunsicherung bei Trivadis AG beziiglich des
Datenschutzes ist auch darin zu begriinden, dass zwar schriftlich auf die audiovisuelle
Ubertragung hingewiesen wurde, doch wurden keine weiteren Massnahmen ergriffen.
Deshalb herrscht eine gewisse Unsicherheit, die auch mit einem generellen Misstrauen

neuer Technologien einhergeht.

Tabelle 15: Zusammenfassung der Kernaussagen der Nutzenden Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz zur
Hauptkategorie Gestaltungskriterien (eigene Darstellung, 2015)

2. Hauptkategorie: Kernaussagen Aussagen Kernaussagen Aussagen Cisco GmbH
Gestaltungskriterien aus Trivadis AG Schweiz

Nutzersicht

Kontrolle o Die Nutzenden moéchten o Die Nutzenden kdnnen selbst
selber entscheiden ob die entscheiden, ob die Anlage aus- bzw.
Anlage ein- bzw. eingeschalten ist.
ausgeschalten ist. o Auch kénnen sie die Lautstarke und den
o Beispielsweise kdnnte das Standort selber bestimmen.
virtuelle Café in Form einer o Bei geregelten Pausenzeiten empfehlen
Fotobox gestaltet sein, so die Nutzenden eine
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Transparenz

Datenschutz

haben die Nutzenden die
Kontrolle was gehort, gesagt o
und Ubertragen wird.

Es muss auch eine
Rickzugsmoglichkeit

vorhanden sein.

Die permanente o
Ubertragung wurde als

stérend empfunden, da die o
Kamera weitwinklig

ausgerichtet war. o
Auch konnten die Nutzenden
nicht einschatzen ob es noch
Dritte auf der o
gegeniiberliegenden Seite

gab, die heimlich mithoérten.

Es wurde auf die o
audiovisuelle Ubertragung
seitens der Organisation
hingewiesen.

Die Datenschutzfrage ist

jedoch flir die Nutzenden ein
heikles Thema.

Niemand der befragten o
Personen konnte sich

vorstellen, dass sie

Gberwacht und

aufgezeichnet werden, doch o
besteht ein allgemeines
Misstrauen gegenliber neuer

Technologie.

Bachelorarbeit 2015

Ruckzugsmaoglichkeit.

Da sich die Betroffenen bewusst sind,
dass es sich bei einem virtuellen Café um
einen offentlichen Raum handelt, haben
sie nicht das Bedurfnis nach noch mehr

Kontrollméglichkeiten.

Die visuelle Transparenz ist bei den
Nutzenden gut angenommen.

Die permanente Ubertragung weckt das
Interesse der Nutzenden.

Die Prasenz der Kamera stort nicht, da
sie nicht sehbar ist und folglich nicht
provokativ wirkt.

Der Aufnahmewinkel soll so breit wie
nur moglich sein, damit die Nutzenden
viel mitbekommen. Dies erhéht den
Spassfaktor.

Da die genannten Aspekte positiv
Uberwiegen, und sie das Café als einen
offentlichen Ort definieren, stellt sich fur
die Nutzenden gar nicht die Frage, was

alles libertragen wird.

Der Datenschutz ist fur die Nutzenden
kein Thema, da nach ihrer Definition ein
virtuelles Café ein 6ffentlicher Ort ist, an
dem sie keine "heiklen" Gesprache
fihren. Wie man es ja eigentlich in der
Regel auch sonst nicht an einem
offentlichen Ort tut.

Die Nutzenden empfehlen, dass die
Organisation klar kommunizieren muss,
dass eine Uberwachung aus technischer
Sicht nicht moglich ist.

Sie betonen, dass der Datenschutz fiir sie
kein Problem darstellt, jedoch kdnnte
das Gefiihl einer falschen Sicherheit

bestehen: Der Nutzende nimmt an, dass
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o Essoll folglich seitens der die Kamera aus ist, aber in Wirklichkeit
Organisation ganz klar ist das System in Betrieb. Daher sollte
darauf verwiesen werden, dies durch ein Signal hervorgehoben
dass es sich um eine werden.

Echtzeitubertragung

handelt.

Aktivitdt und Kontext

Tabelle 16: Haufigkeitsverteilung der Codings der Hauptkategorie Aktivitat und Kontext (Auszug MAXQUDA, 2015)

Anzal Codings pro Hauptkategorie Trivadis AG Cisco GmbH Schweiz

Aktivitdt und Kontext 13 7

Die Mitarbeitenden der Trivadis AG und der Cisco GmbH Schweiz haben laut
Interviewaussagen nur bedingt eine gemeinsame Arbeitsumgebung, das heisst teilweise ist
sie durch phasenabhingige Projekte gegeben. Ahnlich verhidlt es sich mit den
Kommunikationspartnern. Man kennt sich zwar vom Sehen, aber man ist langst nicht mit
allen bekannt. Ein Interviewer der Cisco GmbH Schweiz, der das virtuelle Café nicht so oft
benutzt, begriindet seine geringe Nutzungsintensitat damit, dass es gerade an einem
offentlichen Ort ungewohnt ist sich mit Fremden zu unterhalten. So wird es auch bei der
Trivadis AG empfunden. Bei Cisco GmbH Schweiz wird das Gefiihl der Fremdheit jedoch
durch die regelmassige Wahrnehmung der Anderen abgebaut. Somit kann sich ein Gefihl

des "sich Kennens" einstellen und die Kontaktaufnahme wird erleichtert.
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Tabelle 17: Zusammenfassung der Kernaussagen der Nutzenden Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz zur Hauptkategorie
Aktivitat und Kontext (eigene Darstellung, 2015)

3. Hauptkategorie:

Aktivitat und Kontext

Gemeinsame
Arbeitsumgebung und

Kommunikationspartner

Kernaussagen Trivadis AG

Fast keine gemeinsame
Tatigkeiten vorhanden,
nur teilweise.

Die Mitarbeitenden
kennen sich zwar vom
Sehen her. Trotzdem ist es
so, als wiirde man mit
einem Fremden

kommunizieren.

Kernaussagen Cisco GmbH Schweiz

Nur teilweise eine gemeinsame
Arbeitsumgebung vorhanden, eher
phasenabhéngige Projekte.

Die Kommunikationspartner kennen
sich zwar, aber nur vom Sehen her.
Daher ist es gerade an einem
offentlichen Ort ungewohnt mit fast
"Fremden" zu kommunizieren.

Durch das regelmassige Wahrnehmen
der anderen stellt sich das Gefuhl ein,
dass man sich kennen wiirde und die
Hemmung fiir eine Interaktion sinkt.
Manchmal ist es dann nur ein Griissen
oder ein kleiner Schwatz.

Die Nutzenden betonen, dass ein
virtuelles Café nicht eingeflihrt
werden kann, wenn man sich nicht
kennt, also um den Kontakt
aufzubauen.

Ein virtuelles Café soll demnach
genltzt werden um den Kontakt zu

vertiefen.
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Technologieakzeptanz

Tabelle 18: Haufigkeitsverteilung der Codings der Hauptkategorie Technologieakzeptanz (Auszug MAXQUDA, 2015)

Trivadis AG Cisco GmbH Schweiz

Technologieakzeptanz 51 38

Der wahrgenommene Nutzen besteht hauptsachlich bei Cisco GmbH Schweiz darin, dass sie
das virtuelle Café dafiir benutzen um es den Kunden zu zeigen. Der personliche Nutzen
besteht darin, dass durch das virtuelle Café die Moglichkeit besteht, sich auf einfache Art
mit den verschiedenen Standorten zu verbinden und sich so ein Gefiihl der Verbundenheit
entwickelt. Daher wird vor allem die visuelle Ubertragung als wichtig erachtet. Die
Reaktionen der Nutzenden bei Trivadis AG kamen im Ausstecken der Anlage und dem
Wegdrehen oder Zukleben der Kamera zum Ausdruck. Durch diese "Strategie" konnte
vermieden werden, dass der Raum nicht mehr besucht wurde. Die Nutzenden der Trivadis
AG sind auch der Ansicht, dass ein virtuelles Café Uberflissig ist, da ja schon eine alternative
mediengestiitzte Technologie in Form von Lync existiert, mit dem man auch informell
kommunizieren kann. Auch wird der Kritikpunkt aufgegriffen, dass man fir die
Kommunikation vor Ort sein misse. Auch bei Cisco GmbH Schweiz werden fir berufliche
Zwecke diverse interaktive Systeme benutzt. Die Mitarbeitenden unterscheiden aber ganz
klar zwischen informellen und formalen Gesprdachen. Das virtuelle Café soll vor allem
spontane, ungezwungene Interaktionen zwischen den Standorten ermdéglichen und
beinhaltet daher den Mehrwert, dass keine dezidierte Verabredung notwendig ist. Die
befragten Personen der Cisco GmbH Schweiz fihren auch an, dass sich zuerst ein Aha-
Erlebnis einstellen muss, damit der personliche Mehrwert erkannt wird. Damit sich jedoch
positive Erlebnisse einstellen kénnen, betonen die Nutzenden von Cisco GmbH Schweiz,
dass die Technologie funktionieren und auch ein gutes Qualitdtsniveau aufweisen muss.
Auch sind beide Parteien der Ansicht, dass man sich an die Art der Kommunikation zuerst

gewbhnen muss.
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Tabelle 19: Zusammenfassung der Kernaussagen der Nutzenden Trivadis AG und Cisco GmbH Schweiz zur Hauptkategorie
Technologieakzeptanz (eigene Darstellung, 2015)

4. Hauptkategorie:

Technologieakzeptanz

Wahrgenommener Nutzen o

und Benutzbarkeit

Qualitatsniveau der o

Technologie

Kernaussagen Trivadis AG

Da der Pausenraum fiir die
Nutzenden ein privater Ort
ist, fiihlten sie sich durch die
Kameraprasenz Giberwacht.
Reaktion: Wegdrehen und
Zukleben der Kamera.

Die Nutzenden sind der
Ansicht, dass das virtuelle
Café tberflUssig ist, da eine
alternative mediengestitzte
Technologie in Form von Lync
besteht.

Auch wird kritisiert, dass man
fiir die Kommunikation vor
Ort sein muss, doch meistens
sind die Mitarbeitenden der
Trivadis AG nicht regelméssig

im Office.

Die Qualitat der Technologie
war "durftig", doch fiir die
Durchfiihrung des Prototypen

akzeptabel.

Kernaussagen Cisco GmbH Schweiz

Es bestehen zwei Arten von Nutzen:
(1) das Café dient einerseits fur
Vorfiihrungszwecke der Kunden und
den (2) personlichen Nutzen.

Die Verbindung erméglicht eine
standortibergreifende
Kommunikation, und es entsteht ein
Gefiihl der Verbundenheit.

Daher ist vor allem die visuelle
Ubertragung relevant.

Cisco GmbH Schweiz verwendet fiir
berufliche Zwecke diverse interaktive
Systeme. Die Nutzenden
unterscheiden jedoch ganz klar
zwischen virtuellem Café und Arbeit.
Das virtuelle Café soll vor allem
spontane, ungezwungene
Interaktionen zwischen den
Standorten ermoglichen und
beinhaltet den Nutzen, dass keine
dezidierte Verabredung notwendig
ist.

Um den Nutzen/Mehrwert erkennen
zu kénnen wird betont, dass sich
zuerst ein Aha-Erlebnis einstellen

muss.

Die Bildqualitat ist ein bestechendes
Element, das die Kommunikation sehr
angenehm gestaltet.

Die Qualitat des Systems muss so gut
sein, dass keine Nebengerdusche
Ubertragen werden.

Die Anlage muss reibungslos
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Gewohnheiten

o Die Mitarbeitenden der Trivadis

AG sind zwar den Umgang mit
interaktiven Systemen
gewohnt, doch war die
Interaktion durch ein virtuelles
Café befremdend.

Da die Voraussetzungen fir die
gemeinsame Arbeitsumgebung
und die Kommunikations-
partner nur teilweise erfillt
wurden, war es fir die
Nutzenden komisch mit

"Fremden" zu sprechen.

Bachelorarbeit 2015

funktionieren, ansonsten kénnen sich

keine Aha-Erlebnisse einstellen.

Das virtuelle Café muss an einem
leicht zugdnglichen Ort etabliert
werden.

Es muss an einem Ort sein, den man
sowieso aufsuchen wiirde, auch wenn
das virtuelle Café nicht dort ist.
Zuerst sollte die Gestaltung der
Kaffeeecke im Vordergrund stehen,
und die audiovisuelle Ubertragung
sollte als Ergdnzung dazu kommen.
Die Nutzenden heben auch hervor,
dass es eine Frage der Gewohnheit ist

so miteinander zu kommunizieren.
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4.3 Die zentralen Erfolgsfaktoren als Handlungsempfehlung fir die

Nutzerakzeptanz virtueller Cafés

Die Auswertung der Ergebnisse zeigt, dass die Unterstlitzung in Form einer partizipativen
Einfiihrung und die Formulierung von Rahmenbedingungen, die Kontrolle als auch die
Transparenz einen direkten Einfluss auf den wahrgenommenen Nutzen haben. Die
wahrgenommene Einfachheit der Bedienbarkeit wird von der Qualitéit der Technologie

beeinflusst.

Partizipative Einfiihrung und Formulierung von Rahmenbedingungen

Durch eine partizipative Einfilhrung kénnen die Nutzenden abgeholt werden. Aus Experten-
und Nutzersicht von Cisco GmbH Schweiz gilt es zuerst ein (Problem-) Bewusstsein fir die
Forderung der informellen Kommunikation zu schaffen, und ihnen die Bedeutung der
informellen Kommunikation in Organisationen zu erldautern. Des Weiteren sollte gemeinsam
mit den Arbeitnehmenden nach Losungsméglichkeiten gesucht und Uber die Einflihrung
eines moglichen virtuellen Cafés diskutiert werden. Auch aus Nutzersicht der Trivadis AG
ware so ein Vorgehen wiinschenswert gewesen. Es ist wichtig den Betroffenen ein aktives
Mitbestimmungsrecht einzurdumen, als auch eine klare Stellungsnahme zum Datenschutz
zu beziehen. Alle Interviewaussagen bestadtigen, dass es flr die Nutzerakzeptanz enorm
wichtig ist, den Sorgen und kritischen Fragen bezliglich des Datenschutzes Raum zu geben.
Die Arbeitnehmenden miissen die Moglichkeit haben ihre Bedenken zu &dussern. Nach
Nutzersicht von Cisco GmbH Schweiz kann ein solches Vorgehen Hemmungen abbauen und
Vertrauen schaffen. Die Nutzenden beider Fallstudien betonen des Weiteren wie wichtig es
ist Rahmenbedingungen zu formulieren. Nach Nutzersicht von Cisco GmbH Schweiz
erleichtern sie die Einflihrung, da sie den Sinn und Zweck eines virtuellen Cafés

verdeutlichen.

Kontrollméglichkeiten und Transparenz

Am Beispiel der Trivadis AG wird klar, dass Kontrollmoglichkeiten ein zentrales
Schlusselkriterium fiir die Annahme bzw. Ablehnung virtueller Cafés darstellen. Es ist fiir die
Nutzenden wichtig, dass sie die Anlage selbstdandig bedienen diirfen (ein- bzw. ausschalten)
und auch selbst entscheiden konnen, mit welchem Standort sie verbunden werden

mochten. Auch missen alternative Riickzugsmoglichkeiten bestehen. Die Transparenz kann
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bei virtuellen Cafés durch die visuelle Ubertragung des Bildes geschehen. Dabei sollte auf
den ersten Blick erkennbar sein, ob die Maoglichkeit besteht, Gesprache heimlich zu
belauschen. Durch die Vermeidung von sogenannten toten Winkeln kann die Transparenz
hergestellt werden. Durch Kontrolle und Transparenz kann dem Gefiihl der Uberwachung
und Bedrohung entgegengewirkt werden. Die genannten Schlisselfaktoren erleichtern es
den Betroffenen den Nutzen/Mehrwert zu erkennen und wirken folglich auch auf die

Einfachheit der Benutzbarkeit.

Qualitdt der Technologie

Da der wahrgenommene Nutzen laut Experten- und Nutzersicht der Cisco GmbH Schweiz
vor allem in der Sammlung positiver Erlebnisse erkennt werden kann, ist es unabdingbar
sicherzustellen, dass das System einwandfrei funktioniert und ein hohes Qualitatsniveau
vorhanden ist. Daher wirkt die Qualitdt der Technologie bzw. das reibungslose
Funktionieren auf die wahrgenommene Benutzbarkeit als auch auf den wahrgenommenen

Nutzen.

Die Akzeptanzkriterien Qualitdt der Technologie, partizipative Einfiihrung, Formulierung von
Rahmenbedingungen als auch die Kontrollméglichkeiten sowie die Transparenz beeinflussen
den wahrgenommenen Nutzen und die Einfachheit der Benutzbarkeit eines virtuellen Cafés
und entscheiden Uber eine positive bzw. negative Nutzerakzeptanz (direkte Wirkung). Die
aufgezahlten Schlisselfaktoren sind folglich Handlungsempfehlungen, die bei der
Einfihrung eines virtuellen Cafés berlicksichtigt werden missen, damit der Mehrwert
erkennbar ist (Abb. 14). Im folgenden Abschnitt werden diese Faktoren nochmals aufgelistet

und mit der Expertensicht als auch aus der Sicht der Nutzenden verglichen (Tab. 20).
Veridnderte Aktivitdt und Kontext

Sammlung positiver
Erlebnisse

Qualitit der Technologie

Wahrgenommene
Abgeleitete Benutzbarkeit
Gestal!ungskfﬂenen > i Akzeptanz virtueller
Expertensicht _—
Py Cafés

v

Evaluierte

Gestaltungs- und Wahrgenommener Nutzen

Einfiihrungskriterien
aus Nutzersicht

ive Einfiihrung

T n Vertraueh & Sicherheit gegen
Kontrollmaglichkeiten Uberwachungs- und Bedrohungsgefihl
ber Sinn und Zweck
A A

Person | I Erfahrungen |

Abbildung 14: Akzeptanzmodell der Nutzerakzeptanz der virtuellen Cafés (eigene Darstellung, 2015) 48
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Tabelle 20: Schliisselfaktoren fir die Nutzerakzeptanz aus Experten- und Nutzersicht (eigene Darstellung, 2015)

Schliisselfaktoren fiir die

Nutzerakzeptanz

Unterstiitzung in Form einer
partizipativen Einfiihrung und

Formulierung von Rahmenbedingungen

Kontrolle

Expertensicht

o Personelle Unterstitzung.

o Early-Adopters oder Opinion-Leaders

o Partizipative Einfihrung: Die
Nutzenden sollen sensibilisiert und
informiert werden. Auch sollten sie
ein Mitspracherecht, beispielsweise

bei der Ortswahl erhalten.

o Kontrolle iber Lautstdrke und des
bildlichen Ubertragungswinkels.

o Kontrollméglichkeit geben, ob die
Anlage ein- bzw. ausgeschalten ist.

o Rickzugsmoglichkeiten schaffen.

Nutzersicht Trivadis AG

o Die Nutzenden hatten keine

Entscheidungsrechte, weder bei der
Implementierung noch konnten sie

die Anlage selbst steuern.

Die Nutzenden konnten nicht selber
entscheiden ob die Anlage ein- bzw.
ausgeschalten ist.

Es muss auch eine alternative
Rickzugsmoglichkeit vorhanden sein.
Die Nutzenden konnten nicht
einschatzen wie weit der

Ubertragungswinkel reichte.

)

o

o
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Nutzersicht Cisco GmbH Schweiz

Sensibilisierung der Mitarbeitenden
durch Problem-Bewusstsein.

Durch partizipative Einfihrung:
Klare Stellungsnahme in Bezug auf
den Datenschutz. Betonung, dass
das virtuelle Café nicht
verpflichtend ist. Sorgen und Angste
der Mitarbeitenden ernst nehmen

und anhoren.

Kontrollmoglichkeiten alle
vorhanden.

Empfehlung der Nutzenden:
Riickzugsmoglichkeit.

Da sich die Nutzenden bewusst sind,
dass es sich bei einem virtuellen
Café um einen 6ffentlichen Raum
handelt, haben sie nicht das
Bedurfnis nach noch mehr

Kontrollmoglichkeiten.
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Transparenz

Qualitat der Technologie

o Bildliche Transparenz beinhaltet, dass

der Nutzende erkennen kann, ob die
Moglichkeit besteht, das Gesprach zu

belauschen.

o Vermeidung toter Winkel, damit kein

Gefiihl der Uberwachung entsteht.

Sicherstellung eines hohen
Qualitatsniveaus der audiovisuellen
Ubertragung.

Ein mehrmaliges Scheitern der
Technik kann das Vertrauen in die
Technologie sofort erschiittern und
sich negativ auf die Akzeptanz
auswirken, da positive Erlebnisse

ausbleiben.

o Die permanente Ubertragung wurde

als stérend empfunden, da die
Kamera weitwinklig ausgerichtet war.
Auch konnten die Nutzenden nicht
einschatzen, ob es noch Dritte auf
der gegentiberliegenden Seite gab,

die heimlich mithorten.

o Die Qualitat der Technologie war

"dirftig", doch fiir die Durchfihrung

des Prototypen akzeptabel.
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Die permanente Ubertragung weckt
das Interesse der Nutzenden.

Die Présenz der Kamera stort nicht,
da sie nicht sehbar ist und folglich
nicht provokativ wirkt.

Der Aufnahmewinkel soll so breit
wie nur moglich sein, damit die
Nutzenden viel mitbekommen. Dies
erhoht den Spassfaktor.

Nutzende definieren das Café als
einen offentlichen Ort, somit stellt
sich fiir sie gar nicht die Frage, was

alles libertragen wird.

Die Bildqualitat ist ein bestechendes
Element, das die Kommunikation
sehr angenehm gestaltet.

Die Qualitat des Systems muss so
gut sein, dass keine
Nebengerdusche libertragen
werden.

Die Anlage muss reibungslos
funktionieren, ansonsten kdnnen

sich keine Aha-Erlebnisse einstellen.
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5. Diskussion

In den nachfolgenden Abschnitten folgt die Zusammenfassung der Ergebnisse (s. Kap. 5.1).
Dabei werden die Fragestellungen sowie die Oberfragestellung der hinderlichen und
férderlichen Bedingungen fiir die Akzeptanz von OVIKs nochmals diskutiert. Die
Bachelorarbeit wird durch einen theoretischen Beitragsbezug und Ausblick (s. Kap. 5.2),

sowie einer kritischen Reflexion der Arbeit (s. Kap. 5.3) abgeschlossen.

5.1 Zusammenfassung

Die allgemeinen Akzeptanzkriterien, die nicht direkt auf die Hauptvariablen
wahrgenommener Nutzen und Einfachheit der Bedienbarkeit wirken, sollten bei der
Einfihrung eines virtuellen Cafés dennoch bericksichtigt werden. Die Beachtung des
Gewohnheitsverhalten kann beispielsweise die wahrgenommene Einfachheit der
Bedienbarkeit auch indirekt beeinflussen: Laut Expertenmeinung muss es ein Ort sein, den
die Nutzenden gewohnt sind aufzusuchen, oder an dem sie automatisch vorbeilaufen
mussen. Zusatzlich werden keine technischen Kenntnisse/Fahigkeiten fur die Bedienung der
Anlage bendtigt. Das bedeutet laut Experten, dass ein virtuelles Café in der Lage ist alle
Menschen anzusprechen und es keine spezifische Zielgruppe gibt. Fir die Kommunikation
braucht der Nutzende lediglich den gewohnten Ort aufzusuchen. Es ergibt sich folglich kein
Mehraufwand fir ihn. Demnach spiegelt sich in der Berlicksichtigung des
Gewohnheitsverhaltens der Erfolgsfaktor geringe Verhaltenskosten von Schulze et al. (2014)
in Anlehnung nach Kraut et al. (1999), sowie die Variable Qualitats-Preisverhaltnis von
UTAUT 2 (Venkatesh & Davis, 2000). Zusatzlich beeinflusst die Variable Gewohnheit von
UTAUT 2 auf latente Weise das Image der Videotechnologie: Die Experten sind der Meinung,
dass einerseits, wenn von Videotechnologie gesprochen wird, sich sofort eine prinzipielle
Kameraangst einstellt. Dies liegt vor allem daran, dass der "gewohnliche" Nutzer nicht jeden
Tag eine Videokonferenz abhalt, und somit diese Art der Kommunikation fiir ihn schlicht
ungewohnt ist. Weiter flihren sie an, dass das Image videobasierter Technologien durch die
meist missgliickten Erfahrungen mit Skype und Co. negativ gepragt wurde. Videotechnologie
wird daher stereotypisch mit schlechter Qualitdt und miihseligen Versuchen in Verbindung

gebracht. Dies konnte eine mogliche Erklarung sein, weshalb die Qualitdt der Technologie
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einen Schlisselfaktor darstellt. Die Experten als auch die Nutzenden von Cisco GmbH
Schweiz fluhren an, dass es zentral ist, dass der Nutzende positive Erfahrungen sammeln
kann, denn nur so kann sich ein Aha-Erlebnis einstellen und der personliche Mehrwert wird
"plotzlich" erkannt. Die Grundlage fiir die Erkennung des Nutzens ist vom Funktionieren und
der Qualitdt der Technologie abhangig. Dieser Schlisselfaktor sollte nicht unterschatzt
werden, denn laut Expertenmeinung kann das wiederholte Ausfallen der Technologie das
Vertrauen der User erschittern und die Einfihrung lauft Gefahr zu scheitern. Ein
bestechendes Element ist laut Nutzeraussagen von Cisco GmbH Schweiz die Bildqualitat, die
wiederum das Kommunizieren sehr angenehm gestaltet und eine persénliche Beziehung
entstehen lasst. Es scheint paradoxerweise so zu sein, dass es fiur die Erkennung des
Mehrwertes eine langere Zeit bendétigt, das Vertrauen in die Technologie kann jedoch
"innert Sekunden" durch negative Erlebnisse erschiittert werden. Es soll nochmals
festgehalten werden: Die Qualitidt der Technologie ist die Voraussetzung fiir positive
Erlebnisse und hat einen direkten Einfluss auf die wahrgenommene Einfachheit der
Bedienbarkeit, als auch auf den wahrgenommenen Nutzen. Es stellt sich nun folgende
zentrale Frage: Worin unterscheidet sich der wahrgenommene Nutzen, als auch die
wahrgenommene Benutzbarkeit der kontrastierenden Fallstudien? Beide Fallbeispiele
haben eine dhnliche Ausgangslage: Die zwei Firmen haben nur eine bedingte gemeinsame
Arbeitsumgebung, die sehr phasenabhangig ist. Die Kommunikationspartner kennt man vom
Sehen her, hat aber keinen engeren Bezug zu ihnen. Wenn nun doch miteinander
kommuniziert werden muss, benitzen die Mitarbeitenden der Trivadis AG alternative
interaktive Systeme wie beispielsweise Lync. Aufgrund des fehlenden Bezuges zum
verbundenen Standort empfinden die Nutzenden der Trivadis AG das virtuelle Café als
Uberfllssig. Der Vergleich der beiden Fallbeispiele ergibt, dass diese logische
Schlussfolgerung vor allem dann gezogen wird, wenn sich der Schliisselfaktor Qualitat der
Technologie, welche die Sammlung positiver Erlebnisse beinhaltet nicht erschliessen kann.
Es muss jedoch hervorgehoben werden, dass der wahrgenommene Nutzen der Cisco GmbH
Schweiz durch den Prasentierungszweck des virtuellen Cafés fiir Kunden beeinflusst wird.
Laut Interviewaussagen beniitzen die seltenen Nutzenden (zwei von drei befragten
Personen) das virtuelle Café hauptsachlich fir Showzwecke. Dadurch entstehen bei Cisco

GmbH Schweiz zwei Ebenen des wahrgenommenen Nutzen: (1) der berufliche Showzweck

52



Witschert Milena Bachelorarbeit 2015

und (2) der personliche Mehrwert. Dass Trivadis AG keine positiven Erlebnisse sammeln
konnte, kénnte durch das Fehlen der Rahmenbedingungen als auch die partizipative
Einflihrung begriindet werden: Vor allem die Formulierung von Rahmenbedingungen wird
aus Sicht der Nutzenden als ein Schlisselfaktor angesehen, der direkt auf die
Nutzerakzeptanz wirkt. Durch deren Formulierung kann der Sinn und Zweck verstanden
werden, und es erleichtert den Einfihrungsprozess. Es reicht nicht aus, wenn lediglich eine
Kamera hingestellt wird. Es missen Rahmenbedingungen aufgezeigt werden, wie
beispielsweise das regelmassige Frihstiicken. Laut Meinungen aller Interviewpartner
miussen die Mitarbeitenden weitere Unterstiitzung in Form einer paritzipativen Einfiihrung
erfahren. Das partizipative Vorgehen hat eine zentrale Schlisselfunktion inne: Als
Ausgangslage sollte zuerst das (Problem-) Bewusstsein geschaffen werden, dass es
forderlich ist, das Zusammengehorigkeitsgefiihl der standortverteilten Abteilungen zu
starken. Durch die gemeinsamen Uberlegungen (iber Lésungsansitze kénnte das virtuelle
Café als eine mogliche Option schrittweise mit den Mitarbeitenden erarbeitet werden. So
soll laut Nutzersicht der Cisco GmbH Schweiz, wie auch gemass Expertensicht, dem Gefihl
der Ubergehung und Uberwachung entgegengewirkt werden. In diesem Zusammenhang ist
auch die Klarung des Datenschutzes notwendig. Laut Experten ist es ein natlrliches
Bediirfnis, gerade bei videobasierten Systemen, kritische Fragen in Bezug des Datenschutzes
zu klaren. Die Einfihrung der virtuellen Begegnungszone bei Trivadis AG hat gezeigt, dass
auch bei ihnen eine allgemeine Unsicherheit gegenliber dem Datenschutz herrscht, und sie
die Situation als "heikel" empfinden. Im Gegensatz dazu hinterfragen die Nutzenden bei
Cisco GmbH Schweiz diesen nicht. Dass die einen den Datenschutz in Frage stellen und sich
durch die Kameraprasenz bedroht fihlen und die anderen wiederum nicht, erklart sich
durch die unterschiedliche Wahrnehmung/Definierung eines virtuellen Cafés. Cisco GmbH
Schweiz definiert das virtuelle Café ganz klar als einen 6ffentlichen Ort, an dem keine
spezifischen Datenschutzbestimmungen herrschen. Wenn die Angestellten nun Gesprache
flihren, die sie als heikel empfinden, suchen sie diesen Ort nicht auf. Sie nutzen demnach
das Café um mit Arbeitskollegen einen kurzen lockeren Schwatz zu halten. Da bei Trivadis
AG die Einfuhrungskriterien in Form einer partizipativen Einbindung und Festlegung von
Rahmenbedingungen nicht stattgefunden hat, war es den Mitarbeitenden nicht moglich das

virtuelle Café einzuordnen und als einen 6ffentlichen Ort zu definieren. Die Experten flihren
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zusatzlich an, dass es ebenso von entscheidender Bedeutung ist, ob die Durchsetzung fiir
eine solche Realisierung Top down oder Bottom up vollzogen wird. Wenn die Entscheidung
durch Druck oder Zwang seitens des Managements durchgesetzt wird, werden die
Arbeitnehmenden renitent und sabotieren den Veranderungsprozess. Die Ausgangslage bei
Trivadis AG beschreibt eine dhnliche Sachlage: Die Initiierung des Prototypen wurde vom
VPR auf ausdriicklichen Wunsch durchgefiihrt. Dabei wurden weder Unterstiitzung in Form
einer partizipativen Einfiihrung noch Fragen zum Datenschutz mit den Mitarbeitenden
geklart. Folglich driickt sich die Sabotage im Wegdrehen und Zukleben der Kamera und dem
Ausstecken der Anlage aus, unter anderem auch weil die Schllisselfaktoren der Transparenz
und Kontrolle nicht gegeben wurden. Laut Experten sollte die Transparenz bei virtuellen
Cafés durch die visuelle Ubertragung des Bildes geschehen. Dabei sollte auf den ersten Blick
erkennbar sein, ob die Moglichkeit besteht, Gesprache heimlich zu belauschen. Durch die
Vermeidung sogenannter toter Winkel kann die Transparenz hergestellt werden. In einem
grossen Raum kann die Kontrolle einerseits so bewirkt werden, dass nur ein bestimmter Teil
des Raumes Uberblickbar wird. Anderseits entsteht dadurch die zusatzliche Méglichkeit sich
der permanenten Ubertragung zu entziehen und bietet daher dem Nutzenden eine
Alternativmoglichkeit. Gleichzeitig wird vermieden dass ein Ort, der vor der Einfiihrung viel
aufgesucht wurde, durch die Innovation zerstort und dadurch nicht mehr besucht wird. Des
Weiteren muss auch betont werden, dass zusatzliche Kontrollmoglichkeiten, wie das
Entscheiden dariiber, ob die Anlage ein- bzw. ausgeschalten wird, die Moglichkeiten sich mit
beliebigen Standorten zu verbinden oder den Aufnahmewinkel zu verstellen bei Trivadis AG
im Gegensatz zu Cisco GmbH Schweiz nicht gegeben wurden. Laut Interviewaussagen der
Trivadis AG sollten aber genau solche Moglichkeiten erfiillt werden. Bei der Trivadis AG
wurden demnach die Schliisselkriterien der Transparenz und Kontrolle nicht beachtet. Der
Raum wurde weitwinklig aufgenommen, und es bestand keine gleichwertige Alternative fir
eine Rickzugsmoglichkeit. Folglich entstand ein Gefiihl der Uberwachung, da von den
Nutzenden schwer einschatzbar war, ob es noch Zuhérer gab, die sie nicht sehen konnten,
und was denn genau alles hérbar war. Somit wurde die permanente Ubertragung als
storend empfunden. Die Transparenz kann nicht nur hemmend wirken, sondern auch
fordernd: Die Cisco GmbH Schweiz empfindet diese vor allem als Unterstlitzung. Einerseits

weckt die stetige Ubertragung der vorhandenen Aktivititen das Interesse bei den
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Nutzenden und starkt die soziale Préisenz. Andererseits stort die Prasenz der Kamera nicht,
da sie auf den ersten Blick gar nicht erkennbar ist und somit nicht provokativ wirkt. Der
Aufnahmewinkel soll laut Interviewaussagen der Cisco GmbH Schweiz auch so viel wie
moglich zeigen, weil dies den Spassfaktor erhohe und der Erweiterung des Raumes diene.
Die genannten Punkte greifen auch die Experten mit den Gestaltungskriterien Konsistenz
und Gestaltung auf: Die Gestaltung umfasst zum einen die bildliche Attraktivitat der
Ubertragung und zum anderen sollte es fiir die Nutzenden interessant sein die Tatigkeiten
der gegeniiberliegenden Seite zu sehen. Wenn auf der anderen Seite keine Aktivitaten vor
sich gehen, lasst das Interesse nach. Dies setzt somit das Gestaltungskriterium der
Konsistenz voraus: Damit eine lebendige Dynamik entstehen kann ist es wichtig, dass beide
Orte konsistent sind. Konsistenz kann durch die Verknipfung der Gestaltung, sowie der
Berlicksichtigung des Gewohnheitsmusters hergestellt werden. Da bei Cisco GmbH Schweiz
Transparenz und Kontrolle gegeben sind, stellt sich fiir die Nutzenden der Cisco GmbH
Schweiz gar nicht die Frage, was alles genau visuell Ubertragen wird. Bei ihren
Interviewaussagen wird nochmals verdeutlicht, wie wichtig das Verstehen einer Einfiihrung
eines virtuellen Cafés ist: Da ihnen eindeutig klar ist, dass es sich um einen 6ffentlichen Ort
handelt und das Café der Forderung der informellen Kommunikation dient, fihlen sie sich
nicht bedroht und gehen mit dem Faktor Transparenz, als auch dem Thema Datenschutz,
ganz anders um als die Mitarbeitenden der Trivadis AG. Daher ist es notwendig, dass die

Schlisselkriterien als Handlungsempfehlung umgesetzt werden.

5.2 Beitrag zur Theoriebildung und Ausblick

Die Theorien und Modelle die im theoretischen Hintergrund behandelt wurden sind alle
gleichermassen fiir das tiefere Verstandnis der Nutzerakzeptanz virtueller Cafés wichtig. Die
Bedeutung informeller Kommunikation in Organisationen zeigt auf, dass sie ein wichtiger
Pradiktor fiir effiziente Arbeitsprozesse ist und zur Problemlésung dient. Durch die
Unterstlitzung der Videotechnologie eines virtuellen Cafés kdonnte folglich das Problem der
Reduzierung von informeller Kommunikation behoben werden. Der technik- als auch der
humanzentrierte Ansatz verdeutlicht wie der wahrgenommene Nutzen, als auch die
Einfachheit der Bedienbarkeit, geférdert und sich eine positive Nutzerakzeptanz einstellen
kann. In Bezug der Ergebnisse ist besonders der sechste Erfolgsfaktor der

Vertraulichkeitsregulation von Schulze et al. (2014) von Bedeutung, denn in ihm werden
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Kontrolle und Transparenz vereint. Weitere sozialpsychologische Aspekte, wie
beispielsweise die psychologische Reaktanz, wurden in dieser Arbeit nicht beachtet. Die
wesentlichen Aspekte der Reaktanztheorie lassen sich wie folgt zusammenfassen: Personen
haben die Freiheit, bestimmte Handlungen auszufiihren. Wenn Menschen bemerken, dass
eine dieser freien Verhaltensweisen bedroht oder gar unmoglich gemacht wird, entsteht
psychologische Reaktanz. Diese beschreibt folglich die Motivation der verlorenen Freiheit
wiederherzustellen, sich zu widersetzen ist zweifelsohne die effektivste Befreiung
(Dickenberger, 1979). Im Fallbeispiel der Trivadis AG kénnte auch von einer psychologischen
Reaktanz gesprochen werden. Es ware nun interessant, auch die tieferen Aspekte der
Reaktanz- im Zusammenhang mit der Kontrolltheorie zu untersuchen und diese auf die

Einflhrung eines virtuellen Cafés zu tGbertragen.

5.3 Kritische Reflexion der Arbeit

Im letzten Kapitel wird eine kritische Reflexion der Arbeit vorgenommen: Der theoretische
Hintergrund fallt sehr umfassend aus, was ein moglicher Kritikpunkt darstellen kdnnte. Da
das Thema der Technologieakzeptanz in Bezug auf virtuelle Cafés nur ansatzweise erforscht,
und es an und fiir sich schon schwierig ist, die Nutzerakzeptanz und deren
Wirkungsmechanismen in ihren einzelnen Facetten zu erfassen, wurde versucht, die
Komplexitat der Thematik durch eine griindliche Ausfihrung der Theorie
herunterzubrechen. Durch die qualitative Vorgehensweise, die das Ziel hatte das subjektive
Verstandnis aus Experten- und Nutzersicht zu erfassen, konnten die Fragestellungen
beantwortet werden. Eine weitere Kritik konnte die kleine Stichprobengrosse sein. Da aber
die Kategorienraster viele Gemeinsamkeiten aufweisen und nur vereinzelt neue Aspekte
dazu kamen, werden die Daten bzw. die Kategorien als gut gesattigt angesehen.
Rickblickend wird die Stichprobengrésse als angemessen betrachtet. Ein Mehrwert dieser
Arbeit sind die kontrastierenden Fallstudien. Hierbei konnte es Einwdnde geben, dass
ausgerechnet bei Cisco GmbH Schweiz die Datenerhebung durchgefihrt wurde. Doch durch
die Zweiterhebung bei Trivadis AG wurden die Aussagen der Cisco GmbH Schweiz und den
Experten nochmals unterstrichen, vor allem zeigte sich, dass sich die Nutzenden unabhangig
von der Unternehmung in Bezug auf die Akzeptanzkriterien einig waren. Durch das
Forschungsdesign war es moglich, spezifische Faktoren fiir die Nutzerakzeptanz virtueller

Cafés zu benennen, was einen praktischen Beitrag fiir die zukiinftige Implementierung
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darstellt. Auch konnte durch die Ergebnisse ein Akzeptanzmodell visualisiert werden, was
den theoretischen Beitrag darstellt. Es ware nun interessant durch Beobachtungen und
weiteren Interviews zu ermitteln, auf welche Weise das Gestaltungskriterium Kontrolle mit
der Reaktanz im Zusammenhang steht. Der personliche Mehrwert der Arbeit liegt in der
Erweiterung der Fach- und Methodenkompetenz. Da die Bachelorarbeit in einem laufenden
Forschungsprojekt stattfand, verlief nicht immer alles nach Zeitplan bzw. Vorstellung. Solche
externe Schwankungen erfordern Flexibilitdit, Durchhaltevermégen und Geduld. Die
Methodenkompetenz konnte speziell durch die Anwendung von MAXQUDA erweitert
werden. Das Auswertungstool ermdglichte das definierte, regelgeleitete bzw. systematische
Vorgehen und eine saubere Umsetzung der Daten. Riickblickend ldsst sich sagen, dass die
Erarbeitung der Bachelorthesis eine intensive Zeit war, aber die Umsetzung trotz aller

Hlrden gelang.
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Anhang 2: Begriffsdefinitionen und Abgrenzung der Arbeit

Face-to-Face Kommunikation (FtF-Kommunikation)
Kommunikation von Angesicht zu Angesicht, wobei alle Sinneskandle eingesetzt werden

(Schiitze, 2000).

Informelle Kommunikation
Informelle Kommunikation bedeutet, dass Personen ohne festgelegten Teilnehmer, ohne
festgelegte Themen (Agenda) und ohne festgelegten Zeitpunkt miteinander kommunizieren

(Schiitze, 2000).

Interaktive Systeme

Interaktive Systeme sind dynamische Systeme, die Uber eine Schnittstelle von einem oder
mehreren Nutzern bedient werden kénnen. Bei der Gestaltung interaktiver Systeme (1)
steht der Mensch mit seinen Bedirfnissen und Fahigkeiten im Vordergrund. Dabei geht es
(2) um die Entwicklung neuer Wege, (3) um die Benutzer so flexibel wie moglich
miteinander zu verbinden sowie (4) die Herstellung von Vielfalt (Benyon, Turner & Turner,

2005).

Medienvermittelnde Kommunikation

Unter dieser Kommunikation versteht Schiitze (2000) die Interaktion von mindestens zwei
Personen, die sich nicht von Angesicht zu Angesicht gegenliberstehen. Die Nutzenden sind
raumlich und unter Umstanden auch zeitlich voneinander getrennt und kommunizieren

Uber ein Medium.

Technologieakzeptanz
Unter Akzeptanz wird nach Willhelm (2011) eine bejahende oder tolerierende Einstellung
von Personen bzw. Gruppen gegeniiber Prinzipien, Regelungen, Entwicklungen und

Verbreitung neuer Techniken sowie Konsumprodukte verstanden.

Telepréisenz
Das Geflihl der Ndhe zwischen Kommunikationspartner trotz raumlicher Trennung (Schiitze,

2000).
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Anhang 3: Transkriptauszug

Interviewende: Witschert Milena

Befragter: Al

Datum und Interviewdauer: 13. April 2015, 33°50

Sprache: Mundart

1 I: Zuerst einmal ein paar Hintergrundfragen: Was ist ihre Funktionsbezeichnung?

#00:00:08-8#

2 B: Also ich bin X bei der Firma X und meine Kunden, die ich betreue sind ausschliesslich
Hochschulen, Universitaten und die ETH. Es geht darum auf konventionellem Level quasi

diese Kunden zu betreuen und ja die FHNW ist mir bekannt. #00:00:34-9#

3 I: Wie lange sind sie schon in dieser Funktion? #00:00:38-3#

4 B: Also insgesamt bin ich schon seit 6 Jahren bei X, aber in der vorhin genannten Funktion

bin ich jetzt seit zwei Jahren. #00:00:45-5#

5 I: Wie ist ihre personliche Erfahrung mit dem virtuellen Café im dritten Stock? Konnten

sie einige Erfahrungen sammeln? #00:01:09-7#

6 B:Jagut(...), also grundsatzlich nutze ich das System relativ wenig. Die Frage ist vielleicht
auch warum (...). Also ich erzahl jetzt einfach einmal wie das bei uns so lauft. Also eben
im dritten Stock ist ja bei uns die Cafeteria, d.h. also, wenn ich dort bin meistens mit
Kunden oder mit internen Leuten. Man sitzt dann dort in diesem Raum und sieht diesen
Screen, der bei uns so aufgebaut ist, dass er verschiedene Sites zeigt. Also vielfach haben
wir einfach eine standige Verbindung in die Westschweiz nach X. Dort ist unser Biiro. Ja
und dann sieht man halt die Leute von X. Man sieht sie diskutieren und ja, man schaut
dann auch mal gerne hin um zu sehen was dort so lduft. Wenn dann Leute in diesem Café
sind, dann achtet man natirlich um so mehr darauf. Das System beniitze ich dann

natirlich auch wenn Kunden da sind zum Zeigen. Dann kommt oft von den Kunden die
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Frage: ,Was ist denn das genau?” Dann erklare ich ihnen das System: Eben das ist X, und
das wechselt dann ab und an, dann kommen andere Offices, die eingeblendet werden.
Ich kann dann natiirlich auch zeigen wie schell so eine Videokommunikation mit einem
anderen Standort aufgebaut werden kann. Ich glaube, das ist natirlich dann fir die
Kunden sehr eindriicklich. Ich glaube vielfach bei all diesen
Videokommunikationssystemen (...) an denen haftet (..), also wenn man mit jemandem
spricht, der heutzutage Video noch nicht einsetzt im Berufsleben, dann denken sie oft an
friher, da muss man noch ein technisches Team haben, dann muss man so viel
organisieren und dann stimmt die Verbindung nicht und so weiter. Also es war ein
relativer Albtraum (..) und ich glaube, das haftet noch an den Leuten. Aber ich glaube,
das hilft dann diese Vorurteile abzubauen, wenn sie bei uns so ein virtuelles Café sehen.
Dann ist es ja auch interessant und ich kann ihnen alles zeigen, dass es ja sehr simpel ist.
Was sicherlich sehr bestechend ist, ist die Bildqualitat (...). Ich glaube, bei uns in der
Cafeteria haben wir gar noch nicht das neuste System stehen, also wir haben ja jetzt die
neuen Modelle, wo die Bildqualitat so brillant ist (...) und auch jetzt mit unserer
Verbindung. Also das ist wirklich eine sehr gute Qualitat und ich glaube, das ist ein Muss-
Kriterium. Also ich meine sie sitzen, ich sage mal zwei bis drei Meter weg vom Bildschirm
und der Kamera, und ich sehe wirklich jedes Detail (...), also ja, es ist einfach ein sehr
klares Bild und das macht ja dann die Kommunikation auch so angenehm. Wenn man das
jetzt natlrlich mit friher vergleicht, also quasi nicht vor langer Zeit, wo es HD-
Auflésungen noch nicht gab, war das sehr unpersoénlich. Man sah da was flimmern, aber
man hatte halt diesen persénlichen Bezug nicht. Ich glaube, das ist ein wesentliches
Element. Was mir bei den Videosystemen auffallt und auch bei den virtuellen Cafés: Ich
glaube um den ersten Kontakt zu einer anderen Person herzustellen (..), da ist das
Element der Audiolibertragung noch nicht relevant. Sprich, die Audiolbertragung wird
erst dann relevant, wenn ich mit einer Person ein Gesprach initiiere. Ist das virtuelle Café
an einem ,,6ffentlichen Ort“, dann mochte ich im Gesprach nicht noch den ganzen Sound
bzw. die Nebengerdusche von diesem Café. Also ich denke, das ist noch ein wichtiger

Input. Da muss man entsprechend schauen mit dem Setting. #00:05:35-7#
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Anhang 4: Fallstudienbeschreibung Trivadis AG

Firmenprofil
Trivadis AG ist fihrend bei der IT-Beratung, der Systemintegration, dem Solution
Engineering und der Erbringung von IT-Services. Das Unternehmen betreut Uber 800

Kunden an 13 Standorten in der Schweiz, Deutschland und Osterreich.

Ausgangslage

Trivadis AG Zlrich hat im Zeitraum vom Dezember 2014 bis April 2015 auf ausdrticklichen
Wunsch des Verwaltungsratsprasidenten (VRP) einen Prototpyen in Form eines virtuellen
Cafés eingefiihrt, der permanente audiovisuelle Ubertragung zwischen Ziirich und Basel
ermoglichte. Die Wahl der Standorte wurde vom VRP vorgegeben. Laut Aussagen gab es
jedoch keine spezifischen Auswahlkriterien. Der Pilot hatte das Ziel einen Ort der virtuellen,
informellen Kommunikation zu gestalten und somit die informelle Interaktion zwischen den
Standorten zu fordern. Das virtuelle Café wurde zuerst im Kundenbereich eingefiihrt. Da
aber in diesem viele interne und kundenspezifische Schulungen stattfinden, wurde
zeitgleich ein Wechsel in den Pausenraum auf beiden Seiten vorgenommen. Die Kundgabe
Uber das virtuelle Café wurde per Mail und Intranet publiziert. Es wurden aber keine
weiteren spezifischen Einfilhrungsmassnahmen seitens der Organisation durchgefiihrt. Die
ersten Rickmeldungen in Form eines Feedbackblogs ergaben eine ablehnende Haltung der

Mitarbeitenden gegeniber des Prototypen.
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Anhang 5: Fallstudienbeschreibung Cisco GmbH Schweiz

Firmenprofil

Cisco ist in der Branche IT/Telekommunikation in verschiedenen Bereichen wie Switching
(65 % Marktanteil) Wireless LAN (53 %) und Teleprasenz (45 %) weltweit Marktfiihrer. Das
Unternehmen beschaftigt ca. 73'834 Mitarbeitende in mehr als 165 Landern. Cisco GmbH
Schweiz ist eine weitgehend eigenstandige Tochter mit ca. 300 Mitarbeitenden und ist
hauptsachlich auf Verkauf, Beratung und mit einem kleineren Anteil auf Entwicklung von

Telekommunikationslésungen spezialisiert.

Ausgangslage

In der Schweiz ist Cisco GmbH Schweiz im Bereich der Videokommunikationstechnologie mit
ca. 50 % Marktfihrer. Infolgedessen arbeitet Cisco GmbH Schweiz schon seit Jahren mit
modernster Videotechnologie und flhrt ein virtuelles Café zwischen Zirich und Rolle.
Einerseits dient dieses als Showzweck fir Kunden und andererseits ist es auch fur die
Nutzung der Mitarbeitenden. Da Cisco GmbH Schweiz in der
IT/Telekommunikationsbranche tatig ist, sind die Arbeitnehmenden den Umgang mit
mediengestitzter Technologie gewohnt. Auch verfiigen sie liber ein eigenes firmeninternes
System, das Videokonferenzen und viele weitere technische Moéglichkeiten bietet. Spontan
findet sich nach internen Erfahrungen nahezu ein 100 % positives Feedback und zu
beobachten ist, dass eine hohe Kaufbereitschaft da ware, kénnte man beispielsweise ein
virtuelles Café als Produkt in Kombination mit Beratung und Dienstleistung kaufen. Um die
dritte Forschungsfrage zu ermitteln, wurden drei Interviews mit den Mitarbeitenden der

Cisco GmbH Schweiz Ziirich durchgefiihrt.
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Anhang 6: Anschreiben per E-mail - Anfrage fir Interviewteilnahme

n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fir Angewandte Psychologie

Anfrage fiir ein Experteninterview im Rahmen meiner Bachelorarbeit

Sehr geehrte Frau, Sehr geehrter Herr X

Ich arbeite im Team der Hochschule fiir Angewandte Psychologie FHNW im Projekt OVIK mit. Da ich
gleichzeitig im Bachelor Studiengang Angewandte Psychologie studiere, mochte ich nun gerne meine
Abschlussarbeit im Rahmen des OVIK-Projektes schreiben. Aus dem Grunde wende ich mich in Abstimmung
mit dem Projektleiter Prof. Dr. Hartmut Schulze heute an Sie.

Thematisch mochte ich mich im Rahmen meiner Bachelorarbeit mit der Akzeptanz und Foérderung der Orte
virtueller informeller Kommunikation (OVIK) beschaftigen. Insbesondere interessiert es mich, welche Faktoren
fur die Akzeptanz virtuell-informeller Orte ausschlaggebend sind und wie diese gezielt geférdert werden
kénnen. Meine Arbeit wird in drei Phasen ablaufen: Zunachst mochte ich Expertengesprache zur Frage der
Akzeptanz fihren, anschliessend mochte ich im Frihling 2015 einige der Prototypaufbauten begleiten und
abschliessend die Erkenntnisse im OVIK-Projektteam vorstellen und diskutieren.

Sehr gerne méchte ich mit lhnen ein Experteninterview durchfithren, das mir einen ersten Uberblick iiber die
aktuelle Ausgangslage und die damit verbundenen Probleme bzw. Bediirfnisse verschafft. Daraus lassen sich
erste Erkenntnisse zur Akzeptanz von OVIK und deren Férderungen sowie notwendigen Voraussetzungen
ableiten.

Das Interview wird maximal eine Stunde beanspruchen. Optimalerweise mochte ich dieses noch im Dezember
durchfiihren. Bei Interesse bitte ich Sie, mir so bald als moglich zu antworten. Bestenfalls geben Sie mir gleich

geeignete Daten an, und ich werde mich dann mit lhnen in Verbindung setzen.

Fir lhre Zeit und Unterstiitzung bedanke ich mich herzlich, und ich hoffe auf eine baldige positive

Rickmeldung.

Beste Grisse

Milena Wutschert
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Anhang 7: Leitfaden Experteninterviews

Einstieg

Begriissung und Dank fiir die Teilnahme

Vermerk: Das Interview wird aufgenommen und vertraulich behandelt

Kurze Vorstellung der Bachelorarbeit

Das Interview wird ca. 1 h beanspruchen

Allgemeines

Kannst du mir etwas zu deinem beruflichen Hintergrund erzéhlen?

Welche Rolle nimmst du im KTI-Projekt ein? Was genau ist dein Titigkeitsbereich?

Was ist deine Motivation, dass du beim OVIK-Projekt mitmachst?

Wie erkldrst du dir, dass die Benutzung von Videokonferenzen noch nicht so stark verbreitet ist wie

beispielsweise andere Tools?

Konntest du schon Erfahrungen mit OVIKs sammeln oder mit einer dhnlichen Technologie?

Welche Erkenntnisse ziehst du aus dieser Erfahrung? Erzéhl mal...

Person/User

Was ist die Idee der OVIKs?

Fiir welche Zielgruppe sind OVIKs gedacht?

Welchen konkreten Mehrwert sollte ein OVIK dem User im beruflichen Setting bringen?

Was also sind die Vorteile von OVIKs?

Was sind die Nachteile von OVIKs?

Was ist in Bezug auf die Technologieakzeptanz der OVIKs besonders zu beachten?

Wie kann man die Akzeptanz von OVIKs férdern? Gibt es da bestimmte Schliisselfaktoren, die wichtig

sind?

Wie wichtig stufst du bei der Nutzung den Vertrauensfaktor ein?

Welche Voraussetzungen miissen gegeben sein um Vertrauen aufbauen zu kénnen?

Wie wichtig ist dabei die Einstellung der User?

Wie kénnte man die Einstellung der User verédndern bzw. férdern?

Activities

Weshalb braucht es (iberhaupt eine Technologie, die informelle Kommunikation unterstiitzt?
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Wie wichtig ist informelle Kommunikation im Bereich der standortiibergreifenden Kooperation?

Was sind generell férderliche und hinderliche Bedingungen von OVIKs in Bezug auf die

Kontaktaufnahme?

Wie kénnte man férderliche Bedingungen schaffen?

Context

Welche forderlichen Kontextfaktoren miissen generell gegeben sein, dass die User ein OVIK nutzen?

Hast du evt. Beispiele die du erzédihlen méchtest?

Welche hinderlichen Kontextfaktoren kénnten bei der Einfiihrung der OVIKs entstehen? Hast du evt.

Beispiele die du erzidhlen méchtest?

Durch was fiir bestehende (Organisations-) Strukturen sollten OVIKs unterstiitzt werden?

Wie kénnte man die Motivation ein OVIK zu nutzen herstellen, bzw. wie kann man den relativen

Vorteil den Usern am besten vermitteln?

Technology

Welche technologischen Aspekte miissen erfiillt werden um ein OVIK optimal nutzen zu kénnen?

Wie schwer/leicht ist der Bedienungsgrad der OVIKs?

Ist es méglich die OVIKs mit anderen Tools zu verbinden?

Raum

Weshalb ist die Einbindung des Raums so wichtig fiir die OVIKs?
Was fiir Komponenten kann der Raum beeinflussen?

Welche rédumlichen Aspekte miissen gegeben sein um ein OVIK optimal nutzen zu kénnen?

Welche Rolle spielt der Raum in Bezug auf die Technologieakzeptanz?

Implementierung

Welche Fehler sollte man bei der Einfiihrung eines OVIKs auf keinen Fall machen?

Was sollte man bei der Einfiihrung auf jeden Fall beachten?

Abschluss

Spreche nochmals meinen Dank fiir die Teilnahme aus und die vielen Informationen.
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Anhang 8: Kategoriensystem Experteninterviews

Verstandnis von OVIK Anzahl Definition
Codings Diese Kategorie beinhaltet das Verstandnis iber den Sinn und Zweck eines OVIKs.
Ziel von OVIKs 7 Definition
Definierung des individuellen Verstandnisses eines Experten tber Sinn und Zweck bzw. dem Ziel von OVIK.
Kodierregel
Der Interviewer fragt konkret nach dem Ziel bzw. der Idee oder die befragte Person dusserst sich selbst dazu,
was beispielsweise die Motivation ist ein OVIK einzufiihren.
Person Definition
Die Kategorie Person erfasst, ob es Giberhaupt moglich ist fiir OVIKs eine Zielgruppe zu definieren und in
wiefern die Bertcksichtigung der Gewohnheiten bei der Einflihrung von OVIKs eine Rolle spielen.
Identifikation einer 6 Definition

moglichen Zielgruppe

Die Identifikation einer moglichen Zielgruppe.

Kodierregel
Beschreibung der potentiellen Nutzer durch Eigenschaftsauspragungen, welche die Nutzung von OVIK
beglinstigen oder in Situationsbegriffen, welche die Anforderungen der Situation beschreiben.
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Gewohnheiten 10 Definition
Die Bedeutung einer Tatigkeit, die zur Gewohnheit/ Routine geworden ist in Bezug auf OVIK oder
Ortlichkeiten, wo sich die Nutzenden viel aufhalten und bei der Implementierung der OVIKs beriicksichtigt
werden sollten.
Kodierregel
Der Befragte bezieht sich in Bezug auf die Raumwahl auf das routinierte Handlungsmuster einer Person oder
benutzt Worter wie ungewohnt/daran gewéhnen/etwas Neues.

Aktivitdt und Kontext Definition

Aktivitdten passieren immer in einem Kontext, deshalb kann die Aktivitat nicht vom Kontext getrennt werden.
Benyon et al. (2005) unterteilen den Kontext in (1) physische Umgebung, (2) sozialer Kontext und (3)
organisationaler Kontext. Daher erfassen die Unterkategorien 1) die Raumwahl und die Beeinflussung der
Aktivitat, 2) die Berlicksichtigt ob der Verdnderungsprozess Top down (vom Management zum Mitarbeiter)
vorgenommen wurde und erfasst Aussagen Uber die 3) Art der Organisationskultur, die vorhanden sein sollte
um ein OVIK einzufihren. Auch wird 4) die Wichtigkeit der gemeinsamen Arbeitsumgebung und
Kommunikationspartner erfasst.

Raumwahl und 10 Definition

Beeinflussung der Aktivitat Was fiir Aspekte spielen bei der Raumwahl nach Meinung der Experten eine Rolle. Welche Bedeutung
schreiben sie der Raumwahl zu?
Kodierregel
Aussagen Uber den Charakter eines Raumes bevor ein OVIK eingerichtet wird oder allg. Aussagen (iber die
Beeinflussung der Aktivitat.

Art der 6 Definition

Organisationskultur

Gelebte Kultur einer Organisation, die geschlossen oder offen sein kann.

Kodierregel
Die Ausserung sollte grundsatzlich die Organisationskultur betreffen, sie kann sich auf eine offene oder
geschlossene Kultur beziehen, oder es kann auch die Beschreibung des Klimas beinhalten.
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Gemeinsame 10 Definition

Arbeitsumgebung und Flr informelle Kommunikation sind geteilte Arbeitsumgebungen sowie gemeinsame Objekte von Bedeutung.

Kommunikationspartner Daher benétigt diese Art von Kommunikation eine gemeinsame Schnittstelle, vor allem wenn sich die
Mitarbeitenden noch fremd sind.
Kodierregel
Beschreibung der potentiellen Nutzer durch Eigenschaftsauspragungen, welche die Nutzung von OVIK
beglinstigen oder in Situationsbegriffen, welche die Anforderungen der Situation beschreibt.

Entscheidung Top Down 5 Definition
Veranderungsprozesse, die vom Management initiiert und durchgesetzt werden =>vom Management zum
Arbeitnehmenden.
Kodierregel
Ausserungen dariiber, von wem die Entscheidung fiir ein OVIK gekommen ist. Es kénnen auch Abschnitte
verwendet werden, die auf die Begeisterung/Skepsis der Betroffenen schliessen lassen.

Technologie Definition

Nach Benyon et al. (2005) spielt die Qualitdt der verwendeten Technologie eine relevante Rolle. Daher
beschreibt die Kategorie die Qualitit der audiovisuellen Ubertragung.

Qualitat der Technologie |12 Definition

In dieser Unterkategorie wird die Bedeutung der Qualitdt der Technologie ermittelt und ob sich diese auf die
Akzeptanz auswirken kann, bzw. ob sie tiberhaupt eine Bedeutung hat.

Kodierregel
Ausserung tber die Qualitat der Technik von einem OVIK.
Was ist bei der Qualitat der Technologie zu beachten? Wie wichtig ist die Qualitdt der Technologie?

Technologieakzeptanz

Definition
Die Unterkategorien der Technologieakzeptanz ermitteln den wahrgenommenen Nutzen, die
wahrgenommene Benutzbarkeit sowie das Image der Videotechnologie.
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Wahrgenommener Nutzen | 24 Definition

und Benutzbarkeit Die Wahrnehmung in welchem Ausmass die Technologie die Aufgabenerfillung verbessert und zum anderen
die Wahrnehmung welchen Aufwand ,bzw. welche Technologiefdhigkeiten zu erbringen ist um die
Technologie zu nutzen.
Kodierregel
Es werden Aussagen liber den wahrgenommen Nutzen gemacht und auch das Wort ,Mehrwert” kann fallen.
Wie wird der Nutzen eines OVIKs von Nutzenden erkannt? Der Interviewer fragt die Experten nach den
Vorteilen/dem Mehrwert von OVIK. Es kénnen auch Erwartungen genannt werden. Ebenso werden Aussagen
Uber die Bedienbarkeit gesammelt.

Image Videotechnologie 4 Definition
Beschreibung liber das Image der Videotechnologie. Man kdnnte auch von einer stereotypischen Einstellung
gegenuber der Videotechnologie sprechen.
Kodierregel
Aussagen Uber das vorhandene stereotypische Bild der mediengestiitzten Kommunikation in Form von Skype,
Facetime und Co.

Gestaltungskriterien Definition

Bei der Implementierung von interaktiven Systemen ist wichtig, dass die Handhabung fiir die Nutzenden so
verstandlich und einfach wie moglich ist. Die Kategorie erfasst in den Unterkategorien die Gestaltungskriterien
(1) Gestaltung, (2) Kontrolle, (3) Unterstiitzung, (4) Transparenz, (5) Konsistenz und (6) Affordanz von Benyon
et al. (2005). Durch die Erfassung der Gestaltungskriterien werden spezifische Gestaltungskriterien fiir OVIKs
abgeleitet. Zusatzlich kommen die Unterkategorien soziale Prasenz und Datenschutz hinzu.

Gestaltung 6 Definition

Das Design bzw. die bildliche Ubertragung sollte attraktiv dargestellt werden.

Kodierregel
Aussagen Uber die bildliche Gestaltung eines OVIKS. Was muss bei der bildlichen Ubertragung bedenkt
werden, und durch welche Faktoren wird diese beeinflusst?
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Kontrolle

Definition

Nach Benyon et al. (2005) ist es von zentraler Bedeutung den Nutzenden zu zeigen was vor sich geht und die
Moglichkeit zu schaffen, die Kontrolle zu Gbernehmen. Wenn es eine klare logische Zuordnung zwischen
Kontrolle und deren Wirkung gibt, umso besser ist die Steuerung des Systems. Zusatzlich verdeutlicht es die
Beziehung zwischen dem was ein System tut, und was in der Welt ausserhalb des Systems geschieht.

Kodierregel
Alle Aussagen dariiber, wie es moglich ist dem User Kontrolle zu geben oder sich flexibel anzupassen, in
welcher Form sich die Kontrolle dussert und weshalb es wichtig ist, Giberhaupt Kontrolle herzustellen.

Unterstitzung

10

Definition

Damit die Nutzer auf anhieb flexibel mit den Systemen agieren kénnen ist es wichtig unterstiitzende
Funktionen einzurichten, wie beispielsweise die Betreuung durch geschultes Personal oder sogenannte Early-
Adopters zu aktivieren.

Kodierregel

Aussagen, die sich auf die Implementierung beziehen. Hierbei geht es um Unterstiitzung in Form einer Person,
die sich fiir die Anlage verantwortlich fiihlt oder auch Workshops. Es konnen auch Aussagen gesammelt
werden, die darliber berichten, was passiert wenn diese Form der Unterstilitzung weggelassen wird.

Soziale Prasenz

Definition
Menschen oder Dinge, die uns standig umgeben, bleiben prasenter in unserem Bewusstsein.

Kodierregel
Aussagen Uber Awareness (Wahrnehmung), die das Bewusstsein der "anderen Seite" erhoht.

Datenschutz

Definition

Umfasst einerseits die Zusicherung der Organisation liber den Schutz der Mitarbeitenden vor der
Beeintrachtigung ihrer Privatsphére durch die Speicherung und Weitergabe der Videoaufnahme. Andererseits
umfasst der Begriff den Vertrauensgrad der Mitarbeitenden in die Zusage liber den Datenschutz von der
Organisation.

Kodierregel
Diverse Ausserungen iiber den Datenschutz: Wie wird das geregelt, wie wird das kommuniziert, wie ist die
Reaktion der Betroffenen und wovon ist die Glaubwiirdigkeit (iber den Datenschutz abhangig.
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Transparenz Definition
Der Moglichkeit der bildlichen Transparenz, die durch die Gegebenheiten des Raumes bestimmt sind.
Kodierregel
Ausserung Uber die Herstellung der Transparenz, die meist durch den raumlichen Kontext hergestellt werden
kann. Es kdnnen Worter fallen wie Vertrauen, Kontrolle (da diese in enger Verbindung zur Transparenz stehen)
bildliche Darstellung.

Konsistenz Definition
Eine einheitliche Gestaltung bei der Verwendung von Design-Merkmalen sowie dhnliche Bedingungen von
Standartarbeitsweisen oder der Raumwahl.
Kodierregel
Bezieht sich darauf, dass an beiden Standorten dhnliche Bedingungen herrschen sollten, wie beispielsweise die
Pauseregulierung und die Raumauswabhl. Es kénnen auch Aussagen gesammelt werden, wo beschreiben, dass
das Kriterium der Konsistenz nicht optimal erfillt wurde und was dann die Konsequenz war.

Affordanz Definition

Die Gestaltung der Situation sollte so klar sein, dass auf den ersten Blick klar erkennbar ist wofiir das OVIK
benutzt werden kann. Die Affordanz wirkt sich somit positive auf die Akzeptanz aus.

Kodierregel
Aussagen dartiiber, dass auf den ersten Blick erkennbar ist, wofiir das OVIK genutzt werden kann. Es geht um
das Verstandnis tiber den Sinn und Zweck der Anlage.
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Anhang 9: Zusammenfassung Inhaltsanalyse Experteninterviews

1. Hauptkategorie: Verstdndnis von OVIK
1. Subkategorie: Ziel von OVIK
Die Idee resultiert daraus, dass in der heutigen Zeit vermehrt verteilt gearbeitet wird.
Somit geht die Spontanitat des Informationsaustausches verloren. Das Ziel von OVIK ist
Grenzen zu sprengen, so dass informelle Kommunikation nicht auf 20/50 Metern
beschrankt, sondern im Grunde in einen beliebigen Ort transportierbar ist. Die
Technologie soll Zusammengehorigkeit sowie Zusammenarbeit verbessern und damit

die informelle Kommunikation férdern und Nahe schaffen.

"Also es hat was damit zu tun, dass man Arbeit mehr verteilt und mit der verteilten Arbeit auch von
zu Hause von verschiedenen Standorten usw. arbeiten kann, und mit dieser Verteilung der Menschen
geht etwas verloren, und das ist die Spontanitdit, das Treffen, die spontane Idee, der
Informationsaustausch und das versucht man mit dieser Technologie zuriickzugewinnen um
zumindest das Gefiihl zu geben, man kénne dieses zufdllige Treffen trotzdem durch diese virtuelle
Welt irgendwie wieder bringen {(...)."

(B3, Absatz 31)

2. Hauptkategorie: Person
1. Subkategorie: Identifikation einer méglichen Zielgruppe
Im Grunde genommen kann keine genaue Zielgruppe definiert werden. Ein OVIK kann
alle Menschen ansprechen, vor allem da es keine Bedienung der Technologie bendétigt
um mit seinem Gegeniber in Kontakt zu treten. Die Technologie bedient ein gewisses
Kommunikationsmuster und es gibt Nutzende, die sich davon angesprochen fiihlen und

andere wiederum nicht.

"aber dadurch, dass man eigentlich keine Interaktion mit der Technologie hat oder {(...), dadurch lduft
es wie ein normales Café, mit der Luft zwischen mir und dir brauche ich keine Interaktion zu haben
um dich zu sehen und dich anzusprechen und so sollte so eine Technologie auch sein und dann kann
es auch alle ansprechen. "

(B3, Absatz 35)
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2. Subkategorie: Gewohnheiten

OVIKs sollten an einem zuganglichen Ort installiert werden, an den die potentiellen
Nutzenden auch gewohnt sind hinzugehen und diesen Raum auch sonst aufsuchen
wirden. Dabei bieten sich bekannte informelle Platze wie beispielsweise eine Piazza an.
Der Ort sollte also in das Routineprogramm der Nutzenden eingebettet werden. Auch
sollte man berlcksichtigen, dass es fiir die Betroffenen ungewohnt ist permanent
audiovisuell aufgenommen zu werden und prinzipiell eine Kameraangst besteht. Wenn
zu viele Zwischenschritte in das gewohnte Verhaltensmuster integriert werden, wird es

fir den Nutzenden zu kompliziert.

“Ich sage mal der Mensch ist ein ja, irgendwie ein Routinewesen und man hat immer die gleichen
Gedanken die man immer hat (..), man hat so neuronal gesehen oder man hat ja diese Pfade, so
diese Neuronen, die sich miteinander verbinden und man weiss, dass bestimmte (.), bei bestimmten
Leuten die, keine Ahnung, die gut in Mathematik sind, bestimmte Pfade besser entwickelt sind usw.
und ich glaube, dass wenn du ein neues Setting hast, ein neuer Raum wo ich nicht vertraut bin, ein
Ort wo ich nicht hingehe, das ist als wiirde ich jetzt irgendwie versuchen bei dir als User nochmals so

einen Pfad in deinem Gehirn zu erzeugen, den es gar nicht gibt (..)" (B3, Absatz 51)

3. Hauptkategorie: Aktivitdt und Kontext

1. Subkategorie: Raumwahl und Beeinflussung der Aktivitat

Die Raumlichkeit fur ein OVIK wird je nach Situation gewdahlt. Daher gibt es nicht per se
den optimalen Raum, sondern es gibt verschiedene Situationen und Standplatze, die
verschiedene Kontextbedingungen erfiillen. Auch sollte der bestehende Charakter eines
Raumes bericksichtigt werden: Wenn das soziale Geschehen oder das typische
Verhalten in die Lokalitdit komplett dem OVIK entgegensteht, zerstort man durch die
Implementierung den vorgangigen Charakter. Auch wird durch den Aufbau des Set up
ganz klar vorgegeben, welche Aktivitditen moglich sind. Oft sind diese Raume erkennbar

wo zwar Begegnungen stattfinden, jedoch nur tGber eine kurze Zeitspanne.

"Es ist der Kontext, und ich glaube es ist ein bisschen das Thema. Man wdhlt sich den Raum auch
nach der Situation, méchte man eher eine fliichtige Kommunikation haben, méchte man Iénger

miteinander reden oder vertraulicher, man wechselt auch oft den Raum oder den Platz im Raum.
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Deswegen ist das ein schwieriges Thema, was ein richtiger Raum ist. Es gibt nicht den richtigen
Raum. Es gibt einfach verschiedene Situationen und Rdume die verschiedene Kontextbedingungen

erfiillen." (B2, Absatz 97)

2. Subkategorie: Art der Organisationskultur

Grundsatzlich sollte es sich um eine Kultur der Kommunikation handeln. Die
Grundvoraussetzungen sind vor allem Austausch, Begegnung und Offenheit. Auf der
anderen Seite zeigte die Erfahrung, dass ein generelles Misstrauen gegeniber der
Technologie vorhanden ist. Dies kann laut den Experten mit dem Vertrauen der
Arbeitnehmenden in die Organisation zusammenhangen. Auch erweist es sich als
negativ, wenn eine Person, die in einem Team eine fihrende Rolle einnimmt sich
offentlich gegen eine solche Realisierung ausspricht, und somit das Organisationsklima

nachhaltig beeinflusst.

"Ein Teamleiter von diesen beiden Orten, ich weiss nicht welcher, ist anscheinend sehr dagegen und
seine Mitarbeitenden dann teilweise nattirlich erst recht, und wenn natiirlich ein Teamleiter jetzt

schon dagegen ist, dann wird es sehr schwierig." (B1, Absatz 30)

3. Subkategorie: Gemeinsame Arbeitsumgebung und Kommunikationspartner

Meist sind es Nutzende, die eine gewisse Kreativitdit in Form von Ideen- oder
Erfahrungsaustausch mit anderen Mitarbeitenden im Arbeitsalltag benétigen. Die
betreffenden Personen miissen laut Expertenmeinung einen gemeinsamen Nenner
aufweisen: Tatigkeiten, welche die verschiedenen Standorte/Teams miteinander
verbinden. Es wird davon ausgegangen, dass auch die Arbeitsform eine entscheidende
Rolle spielt: Je komplexer die Aufgabenstellung, um so mehr kann von einem OVIK
profitiert werden, da anstehende Probleme schnell gelést und Arbeitsprozesse optimiert
werden. Diese Optimierung kann beispielsweise bei einem Callcenter nicht
angenommen werden, und in diesem Fall wird das OVIK nicht als Mehrwert von den

Nutzenden empfunden.
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"Also (...) Personen die etwas Gemeinsames haben, gemeinsame Tdtigkeiten, vielleicht an
verschiedenen Standorten. Ich glaube, etwas Gemeinsames zu haben, ist sehr wichtig. Das hatten wir
in unserem Projekt eben nicht (lacht). Ich glaube das ist sehr wichtig."

(B4, Absatz 16)

4. Subkategorie: Entscheidung Top Down

Es handelt sich um einen elementaren Unterschied ob der Veranderungsprozess vom
Management oder von den Arbeitnehmenden initiiert wird. Oft wurden Erfahrungen
gesammelt, bei denen die Betroffenen nicht in den Veranderungsprozess miteinbezogen
wurden. Es zeigte sich, wenn mit Druck/Zwang ein OVIK eingefiihrt wird, werden die

Arbeitnehmenden renitent und sabotieren das Vorhaben.

"Die Schwierigkeit ist halt auch, dass wenn es von Oben kommt (...), das ist halt nicht das selbe wie
wenn es von den Mitarbeitenden direkt kommt, und das ist hier wieder eindeutig der Fall, das kommt

von Oben und nicht von Unten." (B1, Absatz 46)

4. Hauptkategorie: Technologie

1. Subkategorie: Qualitdt der Technologie

Die Erfahrung der Experten zeigt, dass mit OVIKs ein gewisses Qualitatsniveau in Bezug
auf die audiovisuelle Ubertragung erreicht werden muss. Vor allem diirfen keine
Nebengerdusche lbertragen werden. Die Sicherstellung der Qualitat stellt die zentrale
Basis flir gute Erlebnisse und das Vertrauen dar. Wenn es zu Ausfallen der Technologie
kommt, konnen sich bei den Nutzenden keine positiven Erlebnisse einstellen und die
Interaktion erweist sich als mihsam. Wenn dies der Fall ist, scheitert laut
Expertenmeinung die erfolgreiche Einfihrung, da der Mehrwert von den Nutzenden
nicht erkannt werden kann. Bei der Einrichtung eines OVIKs sollte demnach folgende
zentrale Frage gestellt werden: Wie platziere ich das System, dass wirklich die informelle

Kommunikation unterstitzt wird und das in einer angemessenen Qualitat.

also auch die Technologie, das muss funktionieren, das darf nicht ausfallen, das darf nicht plétzlich
Probleme haben weil ich denke, als User verliere ich mein Vertrauen relativ schnell dann in das... (B3,

Absatz 65)
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5. Hauptkategorie: Technologieakzeptanz

1. Subkategorie: Wahrgenommener Nutzen und Benutzbarkeit

Einerseits handelt es sich bei OVIK nicht um ein klassisches Mensch-Maschine-Interface,
bei dem sich der Nutzende zuerst durchklicken muss, sondern idealerweise
gewihrleistet es durch die permanente audiovisuelle Ubertragung die sofortige
Kontaktaufnahme. Anderseits kann der Mehrwert per se nicht als solchen beziffert
werden, da es sich um einen rein emotionalen Wert handelt: Es geht um den positiven
Erlebnisfaktor, der sich bei einer spontanen Kontaktaufnahme einstellt und dem
Nutzenden ein gutes Geflihl vermittelt. Durch die gegenseitige Wahrnehmung der
anderen fordert ein OVIK nicht nur das Kommunizieren lber Distanzen hinweg, sondern
starkt auch das Zusammengehorigkeitsgefiihl, so dass im Ubertragenen Sinne aus zwei

Teams eines wird.

"Ja also wie gesagt, so bald die Leute das sehen merken sie, dass sie liberhaupt nicht computeraffin
sein miissen. Das ist fiir mich an sich klar eine Sorge von den Leuten, dass irgendwie eine neue
Technologie kommt und neue Technologien, da hat man immer Angst: ,,.Ja weiss ich, wie ich das
bediene oder (...)“, aber eigentlich ist ja nichts zu bedienen. Das einzige was du tun kannst ist mit

dem Anderen zu reden." (B3, Absatz 47)

2. Subkategorie: Image Videotechnologie

Im sozialen Kontext werden oft Skype oder Facetime benutzt, wahrend die Tools im
beruflichen Kontext nicht verwendet werden. Dies ist eng mit dem negativ gepragten
Erfahrungsbild der bisherigen Videokommunikationstechnologien verbunden. Prinzipiell
lasst sich folgender Grundsatz ableiten: Wenn es sich um eine wichtige Angelegenheit
handelt, die Erwartungen an die Technologie hoch sind und es unabdingbar ist, dass sie
funktioniert, fallt die Wahl nicht auf Skype und Co., da sie den Anspriichen nicht
genligen. Im sozialen Umfeld ist es jedoch weniger schlimm, wenn beispielsweise Skype
unerwartet ausfallt. Dadurch, dass die mediengestiitzte Technologie laufend verbessert

wird, kann die urspriingliche Hemmschwelle langsam liberwunden werden.

"Das sind zum Teil total schlimme Erfahrungen und das Bild, das muss erst mal eliminiert werden,

damit das eine breite Akzeptanz findet, aber ich denke im Moment hilft eigentlich das was man
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eigentlich im persénlichen Bereich machen kann, hilft enorm, dass jetzt jeder ein Facetime hat, Skype
oder sonst irgendwas, dass da mal die grundsdtzliche Schwelle mit Video (iberhaupt etwas zu

machen, gesunken ist." (B2, Absatz 17)

6. Hauptkategorie: Gestaltungskriterien
1. Subkategorie: Gestaltung
Die Umgebung, die bildlich (bertragen wird, sollte attraktiv gestaltet sein. Dies
beinhaltet einerseits, dass auf der gegenliberliegenden Seite eine interessante Aktivitat
vor sich geht und anderseits sollte das Ubertragene Bild fir sich allein eine gewisse

Attraktivitat ausstrahlen.

"Du musst eigentlich diese Eigenschaft des Bildes, glaube ich (..) sehr offensichtlich machen. Also d.h.
das Bild das du jetzt von der anderen Seite hast, nicht von der Kameraseite, sondern von der Bildseite
her gesehen, wirst du etwas suchen, wo das Bild von dem auf der anderen Seite besonders attraktiv
aussieht. Du setzt praktisch die Kamera in eine Position in der sich eigentlich ein Betrachter sehr wohl

flihlen wiirde und ein sehr schénes Bild von der anderen Seite hdtte." (B5, Absatz 19)

2. Subkategorie: Kontrolle

Es sollte die Moglichkeit bestehen, sich der Kamera zu entziehen. Auch empfiehlt es sich
laut Experten den betroffenen Personen Einflussmoglichkeiten in  den
Veranderungsprozess zu geben. Weiter ist es fir die Nutzenden wichtig, dass sie die
Kontrolle Gber die Lautstarke oder den Kamerawinkel haben und auch beispielsweise

selber entscheiden kdnnen, ob die Anlage ein- bzw. ausgeschalten ist.

"und ich kann das auch kontrollieren. Ich kann das also genauso gut kontrollieren wie in der realen

Welt oder. Also hier kann ich auch jetzt nicht die Lautstdrke im Raum kontrollieren, aber ich kann

kontrollieren wie laut ich mit dir rede und dadurch kontrolliere ich, wer mich noch héren kann und
das ist, glaube ich, in einer virtuellen Welt nicht gegeben."

(B3, Absatz 47)

3. Subkategorie: Unterstiitzung
Die Unterstlitzung beinhaltet einerseits, dass sich jemand fiir die Anlage verantwortlich
fihlt und dementsprechend eine Ansprechperson fiir die Nutzenden darstellt. Auch

empfiehlt es sich sogenannte Early-Adopters oder Opinion-Leaders friihzeitig in die
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Einfihrung mit einzubeziehen oder gar zu schulen. Auch kann eine Vorfiihrung anhand
eines Modells fir die Nutzenden sinnvoll sein. Laut Interviewaussagen ist es auch
wichtig vorgdngig mit den Mitarbeitenden Ulber das Vorgehen zu sprechen und den
Nutzen zu erldutern, damit sich die Betroffenen nicht Gbergangen fiihlen. Deshalb ist die
Sensibilisierung, das Informieren und Kommunizieren in Form einer partizipativen

EinfUhrung fur die Nutzerakzeptanz wichtig.

"Wenn das allen egal ist, sich niemand verantwortlich fiihlt oder die Umsetzung schlecht ist, dann

wird das ein Misserfolg. Das ist ganz krass, das ist ganz zentral." (B2, Absatz 48)

4. Subkategorie: Soziale Prasenz
Durch die Erhéhung der bildlichen Prasenz wird die Verfligbarkeit der anderen ins
Bewusstsein  gerufen. Das wiederum schafft Nahe und fordert das

Zusammengehorigkeitsgefihl.

Also ich glaube durch das Wahrnehmen der anderen {(..) ist das nicht mehr so als wéiren das zwei
Teams, sondern als wdren sie ein Team, und das ist fiir mich denke ich der Mehrwert, also dariiber
hinaus, dass man jetzt Informationen austauschen, dass man irgendwie schneller die Leute spontan
irgendwie mal ansprechen kann, ist einfach dieses Wahrnehmen wir sind nicht nur hier in Olten,

sondern wir sind in Muttenz, wir sind in Brugg, wir sind in Basel usw. (B3, Absatz 33)

5. Subkategorie: Datenschutz

Die meisten Hauptbedenken werden laut Expertenaussagen in Bezug auf die
Uberwachung geidussert, sei dies in Form einer Abhérung oder einer bildlichen
Aufzeichnung. Ein potentieller Nutzer méchte vor allem wissen wie die Privatsphare
durch die Einrichtung beeintrachtigt werden kann, und wie mit den sensiblen Daten
seitens der Organisation umgegangen wird. Daher gilt es zuerst die Fragen in Bezug auf
den Datenschutz mit den Nutzenden zu klaren. Generell kann so Vertrauen geschaffen
werden. Wenn jedoch kein priméares Vertrauen in das Unternehmen besteht, erweist es

sich als sinnlos zu betonen, dass die Nutzenden nicht tberwacht werden.

"Ja ich glaube (...), man miisste (..), man miisste sich erstmals Gedanken machen ,was mdchte ich als
User wissen”. Ich méchte wissen, wie meine Privatsphdre dadurch beeintréchtigt werden kann. Was

kann fiir mich als User jetzt in Bezug auf, ich weiss nicht, auf Datensicherheit, also wenn wir jetzt vor
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einem Café stehen wiirden, wird dann diese Konversation aufgenommen, wer hat Zugang darauf,
wer guckt noch zu und so (...). Das sind alles berechtigte Fragen die User haben und haben sollten,

und die miissen auch im Vorhinein geklért und korrekt kommuniziert werden. " (B3, Absatz 40)

6. Subkategorie: Transparenz

Die Moglichkeit zur bildlichen Transparenz beinhaltet, dass die Platzierung des OVIKs so
gewdhlt wird, dass die Nutzenden erkennen kdnnen ob es die Moglichkeit gibt das
Gesprach heimlich zu belauschen. Durch die Vermeidung von sogenannten toten
Winkeln kann die Transparenz hergestellt werden. Dies ist laut Expertenmeinung wichtig

fur das Vertrauen.

Das ist ein visuelles Design, das man wahrscheinlich wihlen muss, dass man irgendwo, das muss
man irgendwo vom Setting her intuitiv erfassen, ja, dass es vor allem Transparenz ist: Wer da ist, wer
da hért, wer mich sieht und umgekehrt, das kann man so in beide Richtungen transportieren. Ich
glaube, das halte ich sehr wichtig um dieses Vertrauen zu schaffen, dass da nicht jemand irgendwo
sinngemdiss in der Ecke steht und lauscht. Das ist ein ganz wichtiger Punkt.

(B2, Absatz 82)

7. Subkategorie: Konsistenz

Beide Orte miussen gleichwertig sein, damit sich eine positive Interaktion einstellen
kann. Erst dann fangt ein OVIK an zu leben. Auch sollten die rdaumlichen Bedingungen
wie zeitliche Schwankungen (z.B. Pausen) beriicksichtigt werden. Wenn auf einer Seite
nie etwas geschieht, stellt sich bei den Nutzenden Langeweile ein, und es ist nicht

interessant.

"Beide Orte miissen gut sein, beide Orte, nicht nur einer, beide Orte miissen gut sein, damit ich genug
Moéglichkeiten habe einer guten Interaktion, dann féngt es an zu leben."

(B2, Absatz 70)
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8. Subkategorie: Affordanz

Die Herausforderung beim OVIK liegt darin es so geschickt zu platzieren, dass der Nutzen
sofort erkennbar ist, d.h. wenn die Funktion eines OVIKs auf den ersten Blick erkennbar
ist und der potentielle Nutzer den Sinn und Zweck dahinter versteht, kann sich eine

Akzeptanz einstellen.

"Aber, das hat mir aber gezeigt, entweder ist etwas visuell auf den ersten Blick begreifbar als

Mehrwert und dann hast du’s."” (B2, Absatz 55)
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Anhang 10: Leitfaden halbstandardisierte Interviews Trivadis AG

Einstieg

Begriissung und Dank fiir die Teilnahme

Vermerk: Das Interview wird aufgenommen, jedoch vertraulich behandelt

Ziel des Interviews: Erfahrung mit selbstentwickelten Prototypen zwischen Ziirich und Basel

Das Interview wird max. 45 Minuten beanspruchen

Ausgangslage

Themen Haupt- und Vertiefungsfragen

Entwicklung Kannst du mir erkldren, wie es zu der Entwicklung
des Prototypens gekommen ist?
=> Wer war fir die Entwicklung zustandig?
=> Worauf habt ihr bei der Entwicklung speziell
geachtet?

Einfihrung Weshalb habt ihr euch mit Basel verbunden?
=>Warum nicht mit Bern?
Wie lief die Einfiihrung konkret ab, erzdhl mal?
In welchem Raum steht der Prototyp? => Fotos
=>Wo in Basel? (Fotos)
Weshalb habt ihr diesen Raum ausgesucht?
=>Was waren dabei die Kriterien?
=> Bezug zu Basel
Wie habt ihr die Leute {ber die Einflihrung
informiert?
=> Wie lief die Einflihrung in Basel ab?
=> Habt ihr da etwas Besonderes beachtet?

Nutzung Wie verlauft so ein Treffen, erzahl mir doch mal so

ein typisches Szenario?

=> Gibt es da regelmadssige Zeiten, wo ihr mit Basel
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zusammenkommt?

=> Wie lange dauert ungeféhr ein Gesprach?

Von wem wird das OVIK speziell genutzt?

=> |dentifikation einer Zielgruppe?

Erfahrung

Erzdahl mir doch mal etwas iiber die positiven
Aspekte, die sich im Laufe der Zeit ergeben haben?
=> Was ist deiner Meinung nach der konkrete

Mehrwert eines OVIKs?

=> am 12.01.15 ist die Rede von einer 2. Testphase.

Wurde diese realisiert? Wenn nein, warum nicht?

Weshalb horen die Kommentare Ende Februar auf?

Kannst du mir konkrete Nachteile nennen? Erzihl
mir mal einige Eindriicke, die du bis jetzt sammeln
konntest ...

=>Warum glaubst du sind diese Erlebnisse passiert?

Persdnliche Meinungsbildung

Wie sieht nun dein Fazit tiber das OVIK aus?

=> Wirdest du aus der heutigen Sicht etwas anders
machen?

=> Kannst du mir nochmals die kritischen Punkte
nennen, die man bei einem OVIK besonders beachten

sollte?

Gibt es noch etwas, das du abschliessend erwdahnen
mochtest?

=> Verbesserungsvorschlage/Wiinsche

Abschluss

Spreche nochmals meinen Dank fiir die Teilnahme aus.
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Anhang 11: Kategoriensystem Fallstudie Trivadis AG

Einfliihrungskriterien aus Nutzersicht | Anzahl Definition
Codings Die Einfihrungskriterien umfassen aus Nutzersicht relevante Massnahmen, die bei der Implementierung virtueller Cafés
als wichtig empfunden werden.
Partizipative Einflihrung 12 Definition
Das aktive Miteinbeziehen der Mitarbeitenden in den Verdnderungsprozess.
Kodierregel
Die befragten Personen sprechen tber das Miteinbeziehen, Miteinander-Kommunizieren und die Mitbestimmungsrechte.
Rahmenbedingungen 10 Definition

Die Subkategorie soll erfassen, welche Rahmenbedingungen vorgegeben werden missen, damit der Sinn und Zweck bzw.
die Verwendung eines virtuellen Cafés von den Nutzenden erkannt wird.

Kodierregel
Ausserungen wie beispielsweise Regelungen, Abmachungen etc., die den Sinn und Zweck des virtuellen Cafés
verdeutlichen/unterstreichen.

Gestaltungskriterien aus Nutzersicht

Definition

Bei der Implementierung interaktiver Systeme ist es wichtig, dass die Handhabung fiir die Nutzenden so verstandlich und
so einfach wie moglich ist. Die Kategorie beinhaltet die Gestaltungskriterien, die aus Sicht der Nutzer besonders relevant
sind fiur die Technologieakzeptanz. Genannt werden 1) Kontrolle, 2) bildliche Transparenz und 3) Datenschutz.
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Kontrolle 6 Definition
Nach Benyon et al. (2005) ist es von zentraler Bedeutung den Nutzenden zu zeigen was vor sich geht und die Moglichkeit
zu schaffen, die Kontrolle zu ibernehmen. Wenn es eine klare logische Zuordnung zwischen Kontrolle und deren Wirkung
gibt, umso besser ist die Steuerung des Systems. Zusatzlich verdeutlicht es die Beziehung zwischen dem was ein System
tut und was in der Welt ausserhalb des Systems geschieht.
Kodierregel
Alle Aussagen dariiber, wie es moglich ist dem User Kontrolle zu geben oder sich flexibel anzupassen, und in welcher
Form sich die Kontrolle dussert und weshalb es wichtig ist, iberhaupt Kontrolle herzustellen.

Transparenz 4 Definition
Der Méglichkeit der bildlichen Transparenz, die durch die Gegebenheiten des Raumes bestimmt sind.
Kodierregel
Ausserung lber die Herstellung der Transparenz. Aussagen wie: ,Ich weiss ja nicht wer mich sieht” oder betreffend des
Blickwinkels der Kamera.

Datenschutz 10 Definition
Umfasst einerseits die Zusicherung der Organisation Gber den Schutz der Mitarbeitenden vor der Beeintrachtigung ihrer
Privatsphére durch die Speicherung und Weitergabe der Videoaufnahme. Andererseits umfasst der Begriff den
Vertrauensgrad der Mitarbeitenden in die Zusage lber den Datenschutz von der Organisation.
Kodierregel
Ausserungen beziiglich des Datenschutzes, wie und ob die Mitarbeitenden in irgendeiner Form seitens der Organisation
informiert wurden?

Technologieakzeptanz

Definition

Die Unterkategorien der Technologieakzeptanz ermitteln erst einmal die Reaktionen auf den Prototypen. Wie haben sich
diese gedussert und welche Einschrankungen wurden dadurch hervorgerufen. Daraus ldsst sich der wahrgenommene
Nutzen ermitteln. Ebenso wird erfasst wie das Qualitatsniveau der Technologie empfunden wurde.
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Gewohnheit

Definition
Die Subkategorie gibt Auskunft dariiber, ob man sich gewohnt ist auf diese Art und Weise, bzw. videobasiert zu
kommunizieren.

Kodierregel
Der Befragte bezieht sich in Bezug auf das routinierte Handlungsmuster einer Person oder benutzt Worter wie
ungewohnt/daran gewdhnen/etwas Neues.

Qualitatsniveau der Technologie

Definition
In dieser Unterkategorie wird die Bedeutung der Qualitdt der Technologie ermittelt, und ob sich diese auf die Akzeptanz
auswirken kann, bzw. ob sie Giberhaupt eine Bedeutung hat.

Kodierregel
Ausserung lber die Qualitat der Technik des Prototypens.
Was wurde beachtet, wie wurde die Qualitat wahrgenommen?

Wahrgenommener Nutzen und
Benutzbarkeit (in Form von
Reaktionen)

22

Definition
Die Wahrnehmung in welchem Ausmass die Technologie die Aufgabenerfillung verbessert. Die Kategorie der
wahrgenommenen Benutzbarkeit sammelt Aussagen dariiber, wie die Reaktionen auf den Prototypen waren.

Kodierregel

Es werden Aussagen Uber den wahrgenommen Nutzen gemacht, es kann auch das Wort ,,Mehrwert” fallen. Wie wird der
Nutzen eines OVIKs von Nutzenden erkannt? Es kénnen auch negative Aussagen gesammelt werden, also weshalb denn
der Mehrwert nicht erkannt werden konnte.

Aktivitat und Kontext

Definition Hauptkategorie

Aktivitdaten passieren immer in einem Kontext, deshalb kann die Aktivitat nicht vom Kontext getrennt werden. Die
Kategorie Aktivitat und Kontext beinhaltet die Unterkategorie gemeinsame Arbeitsumgebung und
Kommunikationspartner.

Gemeinsame Arbeitsumgebung
und Kommunikationspartner

17

Definition

Fiir informelle Kommunikation sind geteilte Arbeitsumgebungen sowie gemeinsame Objekte von Bedeutung. Daher
benotigt diese Art von Kommunikation eine gemeinsame Schnittstelle, vor allem wenn sich die Mitarbeitenden noch
fremd sind.

Kodierregel
Es stellt sich die Frage, ob gemeinsame Arbeitsumgebungen und Kommunikationspartner iberhaupt vorhanden sind.
Inwiefern sind denn die Nutzenden daran interessiert mit einem anderen Standort zu kommunizieren?
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Anhang 12: Zusammenfassung Inhaltsanalyse Fallstudie Trivadis AG

1. Hauptkategorie: Einftlihrungskriterien aus Nutzersicht
1. Subkategorie: Paritzipative Einfiihrung
Es wird von den Nutzenden als wichtig empfunden, dass sie lber eine solche Einflihrung
informiert werden. Durch das partizipative Vorgehen entsteht die Mdéglichkeit, dass die
Betroffenen ihre Bedenken dussern und kritische Fragen stellen kdnnen. Es ist wichtig,
dass ihnen ein Mitbestimmungsrecht eingeraumt wird, so kann das Gefiihl der

Bedrohung/Uberwachung vermindert werden.
"Nein, man hdtte vorher dariiber schwatzen sollen, wie das genau lduft." (T2, Absatz 28)

2. Subkategorie: Rahmenbedingungen

Die Formulierung von Rahmenbedingungen wird aus Sicht der Nutzenden als wichtig
empfunden, weil ansonsten der Sinn und Zweck nicht verstanden wird. Es reicht nicht
aus, wenn lediglich eine Kamera hingestellt wird. Es missen Rahmenbedingungen

formuliert werden wie beispielsweise das regelmassige Frihstiicken.

"Ja genau, so ist es. Bei uns ist es halt mehr so, ja schén, jetzt haben wir eine solche Technologie und
was jetzt? Ich glaube, da muss man viel mehr definieren wofiir man es benutzen kann, damit ich den

Sinn und Zweck verstehe." (T3, Absatz 54)

2. Hauptkategorie: Gestaltungskriterien aus Nutzersicht
1. Subkategorie: Kontrolle
Es wurde der Vorschlag gebracht, dass ein virtuelles Café eher in Form einer Fotobox
oder wie beim Jungle-Camp gestaltet sein konnte. Dann wiirde die Moglichkeit
bestehen die Anlage selber ein- und auszuschalten. So besteht die Kontrolle zu sehen

was sich abspielt". Auch muss aus Sicht der Nutzenden eine alternative

Riickzugsmoglichkeit bestehen, damit man sich der Situation entziehen kann.

"Dass man es abschalten kann, wenn man es nicht haben will, oder dass man wirklich einen

Ausweichraum hat, wo die gleiche Infrastruktur gegeben ist, wo aber das Gerdt nicht vorhanden ist.
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Also dann miisste es wie einen zweiten Pausenraum geben mit Mikrowelle, Tischen und Stiihlen,
damit man in diesen ausweichen kénnte, wenn man diese Technologie nicht méchte.”

(T2, Absatz 12)

2. Subkategorie: Transparenz

In Bezug auf die Transparenz wurde der Kamerawinkel bemangelt, da er weitwinklig
ausgerichtet ist. Demnach entstand ein Gefiihl der Uberwachung, da von den Nutzenden
nicht eingeschatzt werden konnte, ob es noch Zuhotrer gibt, welche sie nicht sehen.

Somit wurde die permanente Ubertragung als stérend empfunden.

"Ganz wichtig ist auch, dass man auch sieht, wer denn alles mithért, und ob denn da noch welche
sind, die ich halt einfach nicht sehe, aber die kénnen eben dann auch mithéren. Das ist eben dieses
Gefiihl, dass man beobachtet wird. Die Privatsphdre wird halt nicht gewdhrt."

(T3, Absatz 36)

3. Subkategorie: Datenschutz

Es wurde zwar auf die audiovisuelle Ubertragung hingewiesen, doch wird das Thema
Datenschutz von den Nutzenden als heikel empfunden. Konkret kénnen sich die
Betroffenen zwar nicht vorstellen, dass Seitens der Organisation das Datenmaterial
ausgewertet wirde, doch besteht ein allgemeines Misstrauen gegenliber moderner
Technologie, da man ja nie genau weiss, ob die Kamera nun tatsachlich aus ist. Es sollte
also ausdriicklich darauf hingewiesen werden, dass es sich um eine real-time

Ubertragung handelt.

"Bei uns ist das Datenschutzthema sowieso gerade sehr aktuell, und dann macht man sich halt
nochmals mehr Gedanken dariiber."

(T2, Absatz 38)

3. Hauptkategorie: Technologieakzeptanz
1. Subkategorie: Gewohnheit
Die Nutzenden sind den Umgang mit mediengestiitzter Kommunikation gewohnt.
Nichtsdestotrotz empfinden sie es als befremdend mit einem "Fernseher" zu

kommunizieren.
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"Die Kommunikation ist ja dann doch nicht so einfach mit einem solchen Fernseher. Es ist
ungewohnt."

(T3, Absatz 36)

2. Subkategorie: Qualitatsniveau der Technologie
Die Qualitit der audiovisuellen Ubertragung war nicht optimal umgesetzt und scheint

etwas durftig, aber fir die Pilotierung war sie akzeptabel.

3. Wahrgenommener Nutzen und Benutzbarkeit (in Form von Reaktionen auf den
Prototypen)
Da im Pausenraum viele private Gesprache gefiihrt werden fiihlten sich die Nutzenden
durch permanente audiovisuelle Ubertragung bzw. der Kamerapridsenz iiberwacht und
gehemmt. Die Betroffenen kénnen nicht mehr sich selbst sein. Die Reaktionen der
Nutzenden kamen im Ausstecken der Anlage und dem Wegdrehen oder Zukleben der
Kamera zum Ausdruck. Durch diese "Strategie" konnte vermieden werden, dass der
Raum nicht mehr besucht wurde. Zu beginn der Pilotierung kam es aufgrund von
Neugier zu einer scheuen Interaktion in Form eines Grissens oder Winkens. Jedoch
wurden keine formalen oder informellen Gesprache miteinander ausgetauscht, weder
von den befragten Personen noch wurde es von ihnen beobachtet. Man mdchte nicht,
dass von der Gegenseite gehort wird, was besprochen wird. Die Nutzenden sind der
Ansicht, dass ein virtuelles Café {Uberflissig ist, da ja schon eine alternative
mediengestitzte Technologie in Form von Lync existiert. Auch wird der Kritikpunkt
aufgegriffen, dass man fiir die Kommunikation vor Ort sein miisse und meistens sind die

Mitarbeitenden nicht regelmassig im Office.

"Also ich finde halt, wenn man ein Gesprdich will, ein persénliches Gesprdch, dann mache ich das

sicher nicht tiber einen solchen Fernseher, wo dann noch alle mithéren." (T3, Absatz 16)

4. Hauptkategorie: Aktivitdt und Kontext

1. Gemeinsame Arbeitsumgebung und Kommunikationspartner
Die Standorte der Trivadis AG haben nur teilweise gemeinsame Arbeitstatigkeiten, die

sich phasenabhiangig gestalten. Consultans und Teamleader sind nur sehr selten im
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Office. Die einzigen, die eine vermehrte Arbeitsumgebung haben sind die Loc-Admin
Bern, Basel und Zirich. Zu Basel besteht aber ein geringer Bezug und wenn, dann
dussert sich dieser nur durch einen formalen Gesprachsinhalt, der durch Lync getatigt
wird. Auch wird betont, dass die Mitarbeitenden selbst entscheiden moéchten, wer ihr
Gesprachspartner ist. Auch flihren die Betroffenen den Kritikpunkt an, dass die
Begegnung im virtuellen Café eine zu hohe Zufalligkeit aufweist. Infolgedessen ware es

befremdend mit einer unbekannten Person durch ein OVIK zu kommunizieren.

“Ich frage mich auch, wo denn genau die Ankniipfungspunkte sind, weil jede Location generell eher
flir sich ist."

(T3, Absatz 24)

98



Witschert Milena Bachelorarbeit 2015

Anhang 13: Leitfaden halbstandardisierte Interviews Cisco GmbH Schweiz

Einstieg

Begriissung und Dank fiir die Teilnahme

Vermerk: Das Interview wird aufgenommen, jedoch vertraulich behandelt

Ziel des Interviews: Erfahrung mit selbstentwickelten Prototypen zwischen Ziirich und Basel

Das Interview wird max. 45 Minuten beanspruchen

Ausgangslage

Themen Haupt- und Vertiefungsfragen

Erfahrung Wie ist ihre personliche Erfahrung mit dem
virtuellen Café im 3. Stock?

Was finden sie beim jetzigen virtuellen Café gut?
- Kontaktherstellung

- Austausch

- Verabschiedung

Was finden Sie beim jetzigen virtuellen Café weniger
gut?

- Kontaktherstellung

- Austausch

- Verabschiedung

Was sagen kritisch eingestellte Kollegen iiber das

virtuelle Café?

Was sagen positiv eingestellte Kollegen iiber das

virtuelle Café?

Gestaltungskriterien Stellen sie sich vor ihre Aufgabe wdre es, ein
virtuelles Café zu gestalten und bei Cisco GmbH
Schweiz zu etablieren.

Was miisste auf jeden Fall gemacht werden?

Was miisste auf jeden Fall vorhanden sein?

Was sollte auf keinen Fall vorhanden sein?

Was sollte nicht gemacht werden?
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Datenschutz Wie denken Sie lGiber das Thema Datenschutz?
— Ist das fiir Sie ein kritischer Punkt?
—  Wie gehen Sie damit um?
Erfahrung Erzdhlen Sie doch mal etwas iiber die positiven

Aspekte, welche sich im Laufe der Zeit ergeben
haben?
— Was ist deiner Meinung nach der konkrete

Mehrwert von einem virtuellen Café

Koénnen Sie mir konkrete Nachteile nennen?

— Gibt es Sachen die Sie verbessern wiirden?

Persénliche Meinungsbildung

Wie sieht lhr Fazit Giber das virtuelle Café aus?

Gibt es noch etwas, das du abschliessend erwdahnen
mochtest?

— Verbesserungsvorschlage/Wiinsche

Abschluss

Spreche nochmals meinen Dank fiir die Teilnahme aus.
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Anhang 14: Kategoriensystem Fallstudie Cisco GmbH Schweiz

Einflihrungskriterien aus Nutzersicht | Anzahl Definition
Codings Die Einfiihrungskriterien umfassen aus Nutzersicht relevante Massnahmen, die bei der Implementierung virtueller Cafés
als wichtig empfunden werden.
Partizipative Einflihrung 9 Definition
Das aktive Miteinbeziehen der Mitarbeitenden in den Verdnderungsprozess.
Kodierregel
Die befragten Personen sprechen tber das Miteinbeziehen, Miteinander-Kommunizieren und Mitbestimmungsrecht.
Rahmenbedingungen 5 Definition

Die Subkategorie soll erfassen, welche Rahmenbedingungen vorgegeben werden miissen, damit der Sinn und Zweck eines
virtuellen Cafés von den Nutzenden erkannt wird.

Kodierregel
Ausserungen wie beispielsweise Regelungen, Abmachungen etc., die den Sinn und Zweck des virtuellen Cafés
verdeutlichen/unterstreichen.

Gestaltungskriterien aus Nutzersicht

Definition

Bei der Implementierung interaktiver Systeme ist es wichtig, dass die Handhabung fiir die Nutzenden so verstandlich und
so einfach wie moglich ist. Die Kategorie beinhaltet die Gestaltungskriterien, die aus Sicht der Nutzer besonders relevant
sind fur die Technologieakzeptanz. Genannt werden 1) Kontrolle, 2) bildliche Transparenz und 3) der Datenschutz.
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Datenschutz Definition
Umfasst einerseits die Zusicherung der Organisation Uiber den Schutz der Mitarbeitenden vor der Beeintrachtigung ihrer
Privatsphére durch die Speicherung und Weitergabe der Videoaufnahme. Andererseits umfasst der Begriff den
Vertrauensgrad der Mitarbeitenden in die Zusage iber den Datenschutz der Organisation.
Kodierregel
Ausserungen beziiglich des Datenschutzes. Wie stehen die Nutzenden zum Thema Datenschutz? Ist er (iberhaupt ein
Thema? Wen ja/nein warum?

Transparenz Definition
Die Moglichkeit der bildlichen Transparenz, die durch die Gegebenheiten des Raumes bestimmt sind.
Kodierregel
Ausserung Uber die Herstellung der Transparenz. Aussagen iiber das bildliche Ubertragungsbild. Fiihlen sie sich durch die
Kamera gestort, wenn ja/ nein warum?

Kontrolle Definition
Nach Benyon et al. (2005) ist es von zentraler Bedeutung den Nutzenden zu zeigen was vor sich geht und die Moglichkeit
zu schaffen, die Kontrolle zu ibernehmen. Wenn es eine klare logische Zuordnung zwischen Kontrolle und deren Wirkung
gibt, umso besser ist die Steuerung des Systems. Zusatzlich verdeutlicht es die Beziehung zwischen dem was ein System tut
und was in der Welt ausserhalb des Systems geschieht.
Kodierregel
Alle Aussagen daruber, wie es moglich ist dem User Kontrolle zu geben oder sich flexibel anzupassen und in welcher Form
sich die Kontrolle dussert und weshalb es wichtig ist liberhaupt Kontrolle herzustellen. Welche Kontrollmdéglichkeiten
bestehen bei Cisco GmbH Schweiz, mdchten die Nutzenden noch mehr Einflussmoglichkeiten?

Aktivitat und Kontext

Definition

Aktivitaten passieren immer in einem Kontext, deshalb kann die Aktivitat nicht vom Kontext getrennt werden. Die
Kategorie Aktivitat und Kontext beinhaltet die Unterkategorie 1) Gemeinsame Arbeitsumgebung und
Kommunikationspartner
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Gemeinsame Arbeitsumgebung
und Kommunikationspartner

Definition

Fir informelle Kommunikation sind geteilte Arbeitsumgebungen sowie gemeinsame Objekte von Bedeutung. Daher
benotigt diese Art einer Interaktion eine gemeinsame Schnittstelle, vor allem wenn sich die Mitarbeitenden noch fremd
sind.

Kodierregel
Es stellt sich die Frage, ob gemeinsame Arbeitsumgebungen und Kommunikationspartner tiberhaupt vorhanden sind.
Inwiefern sind denn die Nutzenden daran interessiert mit einem anderen Standort zu kommunizieren?

Technologieakzeptanz

Definition
Die Technologieakzeptanz beinhaltet den Wahrgenommen Nutzen und Benutzbarkeit und Gewohnheiten.

Wahrgenommene Benutzbarkeit

Definition
Die Wahrnehmung, welchen Aufwand bzw. welche Technologiefdhigkeiten zu erbringen sind um die Technologie zu
nutzen.

Kodierregel
Es werden Aussagen Uber die Bedienbarkeit gesammelt.
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Wahrgenommener Nutzen 15 Definition
Die Wahrnehmung in welchem Ausmass die Technologie die Aufgabenerfiillung verbessert und zum anderen die
Wahrnehmung welchen Aufwand, bzw. welche Technologiefahigkeiten zu erbringen sind um die Technologie zu nutzen.
Kodierregel
Es werden Aussagen Uber den wahrgenommen Nutzen gemacht. Es kann auch das Wort ,,Mehrwert” fallen. Wie wird der
Nutzen eines virtuellen Cafés von Nutzenden erkannt? Der Interviewer fragt die Experten nach den Vorteilen/dem
Mehrwert virtueller Cafés. Es konnen auch Erwartungen genannt werden. Ebenso werden Aussagen Uber die
Bedienbarkeit gesammelt.

Qualitatsniveau der Technologie |11 Definition
Die Wahrnehmung in welchem Ausmass die Technologie die Aufgabenerfiillung verbessert und zum anderen die
Wahrnehmung welchen Aufwand, bzw. welche Technologiefdhigkeiten zu erbringen sind um die Technologie zu nutzen.
Kodierregel
Ausserung Uber die Qualitat der Technik des virtuellen Cafés.
Was ist bei der Qualitat der Technologie zu beachten? Wie wichtig ist die Qualitdt der Technologie?

Gewohnheit 5 Definition

Die Subkategorie gibt Auskunft dartber, ob man sich gewohnt ist auf diese Weise, bzw. videobasiert zu kommunizieren.

Kodierregel
Der Befragte bezieht sich in Bezug auf das routinierte Handlungsmuster einer Person oder benutzt Worter wie
ungewohnt/daran gewdhnen/etwas Neues.
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Anhang 15: Zusammenfassung Inhaltsanalyse Fallstudie Cisco GmbH Schweiz

1. Hauptkategorie: Einfilihrungskriterien aus Nutzersicht

1. Subkategorie: Partizipative Einfiihrung

Das partizipative Vorgehen ist auch aus der Sicht der Nutzenden bei Cisco GmbH
Schweiz ein zentraler Punkt: Als Ausgangslage sollte zuerst das (Problem-) Bewusstsein
geschaffen werden, dass es forderlich ist, das Zusammengehorigkeitsgefihl der
standortverteilten Abteilungen zu stirken. Durch die gemeinsamen Uberlegungen tber
mogliche Loésungsansatze kdnnte das virtuelle Café als eine mogliche Option zusammen
mit den Mitarbeitenden erarbeitet werden. Auch sollte seitens der Fiihrung eine klare
Stellungsnahme gegeniiber dem Datenschutz bezogen werden, dass sich die
Mitarbeitenden nicht dazu verpflichtet fiihlen das virtuelle Café benltzen zu missen.
Daher ist es wichtig, dass skeptische Fragen der Mitarbeitenden beantwortet werden
und sie sehen, dass es der Flhrung ein Anliegen ist ihre Fragen zu beantworten und
auch mogliche Bedenken anerkennt. So kdnnen Hemmungen abgebaut und dem Gefiihl
der Uberwachung entgegengewirkt werden. Vor allem aber sollte der Fokus immer
wieder auf die Forderung des Zusammengehorigkeitsgefiihls gelenkt werden, damit der

Sinn und Zweck dieser Einrichtung auch wirklich verstanden wird.

"Also ich glaube, zuerst muss man Awareness bzw. ein Bewusstsein und auch das Bediirfnis
schaffen, dass man mit einem anderen Standort Néhe herstellen méchte. Also dass man erkennt,
dass es eben nicht so gut ist, wenn die Mitarbeitenden, welche weiter entfernt sind, sich vielleicht

einsam fiihlen oder sich nicht als Teil der Unternehmung sehen, und dass man sich dann
zusammen liberlegt, wie kénnte man nun jetzt ein Zusammengehérigkeitsgefiihl schaffen."

(A2, Absatz 27)

Auch ist es ein oft begangener Fehler, dass die Technologie ohne Einfiihrung und
Informierung der Mitarbeitenden aufgebaut wird. Es wird aus Nutzersicht
hervorgehoben, dass ein solches Vorgehen nicht zielfihrend ist, da berlicksichtigt
werden muss, dass eine solche Einflihrung auch einen Kulturwechsel bedeutet. Damit
der praktische Sinn auch erkannt werden kann, kdnnte das virtuelle Café mit

firmeninternen Veranstaltungen verbunden werden.
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"Einfach hinstellen, das geht nicht, weil dann wird das eine Technologie sein, die einfach im
Raum steht, die aber keiner benutzen wird. Aber mit solchen Aktionen, wie Spiele oder
irgendwelche Teamevents machen, kénnte man so etwas einfiihren. Aber einfach nur hinstellen,
ohne dass man damit etwas macht, das geht nicht. Man muss den Leuten schon zeigen, dass es
eben auch eine coole Lésung ist, dass es nicht einfach ein Fernseher mit einer Kamera ist."

(A3, Absatz 32).

2. Subkategorie: Rahmenbedingungen

Rahmenbedingungen kénnen das Einfiihren eines virtuellen Cafés erleichtern: Durch
Rahmenbedingungen in Form von firmeninternen Anldssen oder regelmassigen
Verabredungen konnen die Betroffenen gleich selbst den Mehrwert eines virtuellen
Cafés erfahren, wahrendem gibt es auch eine Gelegenheit das virtuelle Café zu
benitzen. Durch diesen Anlass konnen die Mitarbeitenden gute Erlebnisse sammeln und

gleichzeitig den Sinn und Zweck des virtuellen Cafés besser verstehen.

“Ich denke schon, vielleicht kann man das mit einem interessanten Event verbinden. Zum Beispiel
hatten wir einmal mit einem Partner zusammen ein sogenanntes Weintesten (iber mehrere
Locations. Da waren in mehreren Niederlassungen Kunden und Partner von uns, und dann waren
eben jeweils Weinkenner dabei. Man konnte dort Wein probieren, und dann hat man eben
dariiber gesprochen: Wie fandest du den und den Wein und so weiter. So kann man eben dieses
Video den Kunden néiher bringen und gleich vor Ort gute Erlebnisse schaffen. Dann sieht gleich

jeder selber den Mehrwert." (A3, Absatz 32).

2. Hauptkategorie: Gestaltungskriterien aus Nutzersicht

1. Subkategorie: Datenschutz

Laut den befragten Personen ist die Frage nach dem Datenschutz kein Thema. Dies wird
vor allem dadurch begriindet, dass die Nutzenden das virtuelle Café als einen
offentlichen Ort ansehen und deshalb werden an diesem nach Interviewaussagen
sowieso keine heiklen Themen besprochen. Daher |6st der Datenschutz keine
Diskussionsfragen aus. Falls doch einmal die Situation eines heiklen Gesprachs
aufkommt, besteht laut Nutzersicht immer noch die Mdglichkeit sich flir ein privates
Gesprach in einen separaten Raum zuriickzuziehen oder {iber ein "sicheres" System zu

kommunizieren.
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"Aber ich denke halt das Grundding ist, dass man akzeptieren muss, dass es ein éffentlicher, nicht
privater Raum ist. Also ich meine, wenn ich in einem Restaurant sitze, da geht man mit seiner
Partnerin schén essen, dann kann es sein, dass du einen halben Meter von anderen Gdsten entfernt
bist. Also ich meine, die héren ja dann auch alles mit (lacht). Aber das ist eben einfach so. Das muss
man einfach akzeptieren. Das ist kein privater Raum und dann ist es auch kein privates Gesprdich in
dem Sinne. "

(A2, Absatz 35)

Auch wurde die Empfehlung gedussert, wenn der Datenschutz ein sensibles Thema ist,
dass dann wirklich seitens der Organisation deutlich kommuniziert werden muss, dass
die Aufzeichnung der Daten aus technischer Sicht nicht moglich ist. In diesem
Zusammenhang wurde die Vermutung gedussert, wenn ein solches Statement fir die
Betroffenen nicht ausreichend ist, dass es sich dann wahrscheinlich eher um ein
kulturelles Problem handeln wiirde. Die Mitarbeitenden der Cisco GmbH Schweiz sehen
eher ein Problem in der Vermittlung von einer falschen Sicherheit beispielsweise, dass
der Nutzende das Gefiihl hat die Anlage ist ausgeschalten, und dabei wird auf der
Gegenseite alles Ubertragen. Daher ware es nitzlich, wenn das Laufen der Anlage mit
einem Signal wie beispielsweise einer roten Lampe fiir alle klar signalisiert ist. Somit

kann auch verhindert werden, dass die Anlage vergessen wird.

2. Subkategorie: Transparenz
Die visuelle Transparenz wird bei den Nutzenden gut angenommen: Einerseits weckt
die permanente Ubertragung der vorhandenen Aktivititen das Interesse bei den
Nutzenden und somit befassen sie sich mit der Gegenseite, auch wenn die
Kommunikationspartner fremd sind und andererseits stort die Prasenz der Kamera
nicht, da sie auf den ersten Blick gar nicht erkennbar ist und somit provokativ wirkt.
Der Aufnahmewinkel soll laut Interviewaussagen auch so viel wie moglich zeigen, da
dies den Spassfaktor erhéhe und der Erweitung des Raumes diene. Da die genannten
positiven Aspekte Uberwiegen stellt sich gar nicht die Frage, was alles genau visuell

Ubertragen wird.
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"Durch die permanente Ubertragung schaut man natiirlich auch immer wieder hin, auch wenn
man die Personen nicht kennt, man ist aber trotzdem daran interessiert."

(A1, Absatz 24)

3. Subkategorie: Kontrolle
Die Kontrolle des virtuellen Cafés ist bei Cisco GmbH Schweiz insofern gegeben, dass
die Nutzenden selbst entscheiden kénnen, ob die Anlage ein- bzw. ausgeschalten
wird. Auch kénnen sie die Lautstirke der Ubertragung und den Standort selbst
bestimmen. Das Bediirfnis sich der audiovisuellen Ubertragung zu entziehen ist nicht
vorhanden. Die Nutzenden koénnen sich jedoch vorstellen, dass wenn fixe
Pausenzeiten herrschen wirden, das Bedirfnis nach einer Riickzugsmoglichkeit
entstehen konnte. Bei Cisco GmbH Schweiz ist das jedoch nicht der Fall. Auch wurde
die Idee angebracht, dass wenn sich der Nutzende der Kamera nahert, diese
umschaltet und den Einstellungswinkel verandert, also quasi von einer 6ffentlichen
zur privaten Ubertragung. Dadurch, dass sich die Nutzenden bewusst sind, dass es
sich bei einem virtuellen Café um einen 6ffentlichen Ort handelt entsteht bei ihnen
nicht das extreme Bedirfnis nach weiteren Kontrollmoglichkeiten. Wenn sich ein
Nutzender gestort flhlt, dann schlagen sie als Alternative eine separate Ecke vor, wo

sich die Person zurlickziehen kann.

"und ansonsten kann man ja immer noch so sagen {(...), also dass es zwei Tische gibt, also ein bisschen
hinter dem System oder vielleicht auch ein bisschen weiter weg (..). Dann kénnte man immer noch
dorthin gehen, also wenn man ein heikles Gespréich fiihrt und so seinen Kaffee trinken, aber dann

wdre man weg vom 6ffentlichen Ort. So etwas kénnte man ja noch anbieten, wenn jetzt wirklich
jemand solche Bedenken hat."

(A2, Absatz 35)
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3. Hauptkategorie: Aktivitdt und Kontext

1. Subkategorie: Gemeinsame Arbeitsumgebung und Kommunikationspartner

Die Mitarbeitenden der Cisco GmbH Schweiz haben laut Interviewaussagen nur bedingt
eine gemeinsame Arbeitsumgebung das heisst teilweise ist sie durch phasenabhangige
Projekte gegeben. Ahnlich verhilt es sich mit den Kommunikationspartnern, man kennt
sich zwar vom Sehen aber man ist langst nicht mit allen bekannt. Ein Interviewer,
welcher das virtuelle Café nicht so oft benutzt, begriindet seine geringe
Nutzungsintensitat damit, dass es gerade an einem o6ffentlichen Ort ungewohnt ist, sich
mit Fremden zu unterhalten. Die befragte Person fiihrt jedoch an, dass das Geflihl der
Fremdheit durch die regelmassige Wahrnehmung abgebaut werden kann und sich ein
Gefiihl des "Kennens" einstellt und es dann die Kontaktaufnahme erleichtert. Der Ablauf
der Interaktion wird als sehr kurz beschrieben, manchmal ist es "nur" ein Griissen und
ein kurzer Schwatz, doch durch die visuelle Ubertragung wird die Prisenz der Anderen in
Erinnerung gerufen. Weiter wird angefiihrt, dass es sehr schwierig sei ein virtuelles Café
einzufiihren, um sich damit kennen zu lernen. Das virtuelle Café soll demnach dazu
beitragen, um bestehende Kontakte weiter zu pflegen bzw. die Kontaktaufnahme zu

erleichtern.

"Absolut, weil wenn ich den anderen regelmdissig sehe, auch wenn ich ihn nicht ,,kenne”, dann gibt es
doch eine ganz andere Kommunikation, schon alleine dadurch, dass man sich ja quasi regelmdssig
sieht. Definitiv. Es ist einfach eine Kommunikation herzustellen, wenn man diese Person schon einmal
gesehen hat."

(A1, Absatz 40)

4. Hauptkategorie: Technologieakzeptanz
1. Subkategorie: Wahrgenommener Nutzen
Der wahrgenommene Nutzen besteht hauptsachlich bei Cisco GmbH Schweiz darin, dass
sie das virtuelle Café dafiir bendtigen um es Kunden zu zeigen. Der personliche Nutzen
besteht darin, dass durch das virtuelle Café die Moglichkeit besteht sich auf einfache Art
mit den verschiedenen Standorten zu verbinden und sich so ein Gefiihl der
Verbundenheit entwickelt. Daher wird vor allem die visuelle Ubertragung als wichtig

erachtet. Die Audiolibertragung wird erst in einem zweiten Schritt relevant namlich
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dann, wenn eine Interaktion stattfinden soll. Bei Cisco GmbH Schweiz werden zusatzlich
auch fir berufliche Zwecke diverse interaktive Systeme verwendet. Die Nutzenden
unterscheiden aber ganz klar zwischen informellen und formalen Gesprachen. Das
virtuelle Café soll vor allem spontane, ungezwungene Interaktionen zwischen den
Standorten ermoglichen und beinhaltet daher den Nutzen, dass keine dezidierte
Verabredung notwendig ist. Die befragten Personen flihren auch an, dass sich zuerst ein

Aha-Erlebnis einstellen muss um den personlichen Nutzen fiir sich zu entdecken.

"Ich beniitze es relativ héufig, weil ich vorher in Amsterdam war und eben Kollegen in Amsterdam
habe und so kénnen wir uns dann im virtuellen Café treffen."

(A3, Absatz 12)

2. Subkategorie: Wahrgenommene Benutzbarkeit

Die wahrgenommene Benutzbarkeit besteht darin, dass das virtuelle Café eine einfache,
standortiibergreifende Kommunikation ermdglicht. Durch die Technologie ist es
durchfihrbar sich mit dem gewiinschten Standort zu verbinden. Da sich das virtuelle
Café im Kundenbereich befindet und ein wenig abseits steht wird von den Nutzenden
angefiihrt, dass es fiir eine optimale Umsetzung ndher an den Tischen sein und auch die

Einwahl per Touchscreen erméglicht werden sollte.

Ja, man kénnte eine einfachere Einwahl machen (...), also um die verschiedenen Locations
anzurufen. Bis jetzt ist es halt einfach so ein Telefon. Aber wir haben mittlerweile auch so
Touchdisplays, also bei den neueren Systemen und dann wadre es natlirlich angenehmer, wenn
man es so machen kénnte.

(T3, Absatz 16)

3. Subkategorie: Qualitdt der Technologie

Ein bestechendes Element des virtuellen Cafés ist laut Interviewaussagen die
Bildqualitat, die wiederum die Kommunikation sehr angenehm gestaltet und eine
personliche Beziehung entstehen lasst. Dementsprechend muss darauf geachtet
werden, dass das Setting des virtuellen Cafés keine zusatzlichen Gerdusche wie
beispielsweise die der Kaffeemaschine ibertragt. Weiter miissen an einem o6ffentlichen
Ort auch die Lichtverhdltnisse beriicksichtigt werden, damit eine qualitativ gute

Ubertragung erméglicht wird. Laut Interviewaussagen sollte die Qualitit der
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Technologie reibungslos sein, ansonsten konnte die Implementierung erschwert

werden, und es kdnnen sich die Aha-Erlebnisse nicht einstellen.

"Meine Erfahrung ist da, dass man wirklich sagt, man installiert das System professionell und
schaut dann mal wie die Leute reagieren. Wenn es eben wirklich gut genug ist, also technisch,
und wenn auch die Atmosphdre stimmt glaube ich, dann gibt es genau diesen Aha-Effekt."

(A1, Absatz 36)

4. Subkategorie: Gewohnheiten

Das virtuelle Café sollte laut Aussagen an einem Ort etabliert werden, der leicht
zuganglich ist. Es muss ein Raum sein, den man sowieso aufsuchen wirde, wenn man
eine Kaffeepause machen mochte. Laut Interviewaussagen sollte nicht die audiovisuelle
Ubertragung im Vordergrund stehen sondern die Gestaltung der Kaffeeecke an der dann
die Ubertragung ergidnzend dazu kommt. Auch erwihnen die Nutzenden, dass es eine

Frage der Gewohnheit ist, sich auf diese Art und Weise zu unterhalten.

"Dann muss es in einem Bereich stehen, der leicht zugdnglich ist (...). Ja, das war es eigentlich schon.
Also es muss genau so einfach sein, wie wenn ich mich auf einen normalen Kaffee mit jemandem
treffe. Nur, dass ich es dann eben lber die Distanz mache. Von daher, wdre es das."

(A3, Absatz 22)
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