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WIE ELEKTRONISCHE
KURZNACHRICHTEN DIE
DIGITALE KOMMUNIKATION
BEEINFLUSSEN

Eine empirische Analyse kommunikationssoziologischer Fragestellungen

in der privaten und beruflichen Kommunikation*

TEXT: Alfred-Joachim Hermanni**

n Einleitung

Das Versenden elektronischer Kurzmit-
teilungen hat sich zweifellos in den letz-
ten Jahren weltweit durchgesetzt. 2018
betrug die Anzahl der in Deutschland ver-
sendeten Kurznachrichten per SMS laut
Bundesnetzagentur rund neun Milliar-
den (siehe Abbildung 1).

Der Riickgang der versendeten SMS
ist in erster Linie durch die flaichende-

Der vorliegende Text ist ein Auszug aus dem gleich-
namigen Forschungsbericht von Alfred-Joachim
Hermanni und Frederik Ornau, erschienen im
Stidwestdeutschen Verlag fiir Hochschulschriften,
Riga 2018. Online verfiigbar unter https://tinyurl.
com/y3cok86x.

** Alfred-Joachim Hermanni ist Professor fiir
Medienentwicklung und Medienmanagement an der
SRH Fernhochschule — The Mobile University.

ckende Verbreitung von Smartphones
und die damit einhergehende Nutzung
von Messenger-Diensten wie WhatsApp
zu erkldren. Im Oktober 2018 gab die
Hilfte der Befragten in einer Erhebung
von MessengerPeople/YouGov in Deutsch-
land an, mehrfach pro Tag Messenger-
Dienste wie WhatsApp, Facebook Mes-
senger, Android Messages, iMessages
oder Skype zu nutzen.

Die Forschung zur SMS-Kommuni-
kation und zu weiteren elektronischen
Kurzmitteilungsdiensten, wie beispiels-
weise WhatsApp, gilt im (kommunika-
tions-)wissenschaftlichen Bereich als weit-
gehend unterreprasentiert. Wissenschaft-
lich fundierte Untersuchungen sind vor
allem im Feld der Linguistik entstanden,
wobei die Bearbeitung von Verstehens-
problemen und Antworterwartungen un-
tersucht wurde.

Weitere inhaltsanalytische Arbeiten
befassen sich mit dem Anlass der elektro-
nischen Kommunikation. Meist ist das
eine rdumliche oder personliche Distanz,
etwa wenn es um Absagen und Verab-
redungsablehnungen geht. Computerver-
mittelte Kommunikation wird vor allem
in der privaten Kommunikation auch
dann genutzt, wenn eine Face-to-face-
Situation gegebenenfalls zu emotional
werden konnte.

Gegenstand der vorliegenden Unter-
suchung sind kommunikationssoziolo-
gische und psychologische Fragestellun-
gen, welche sich mit der Wahrnehmung
und der Interpretation von elektronischen
Kurzmitteilungen beschéftigen. Im Fokus
der Untersuchung stehen Fragen nach ei-
ner zielgerichteten Kommunikation im
privaten und insbesondere auch beruf-
lichen Kontext.
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ANZAHL DER VERSENDETEN SMS IN DEUTSCHLAND VON 2000 BIS 2017 (IN MILLIARDEN)
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Grundlagen elektronischer
Kurzmitteilungen

2.1 Einfithrung und begriffliche
Abgrenzung

Lange Zeit wurden unter ,Kurznachrich-
ten ausschliellich SMS verstanden. Mit
der allmihlich flichendeckenden Ver-
breitung der Smartphones und den da-
mit verbundenen umfassenderen techni-
schen Moglichkeiten verlagerte sich je-
doch der Schwerpunkt zunehmend auf
andere Formen der Kurznachrichten. Ein-
hergehend mit der zunehmenden Verbrei-
tung von internetfdhigen Smartphones
und schnelleren mobilen Breitbandnetzen
steigt die Beliebtheit von Instant-Messa-
ging-Diensten wie WhatsApp, Threema,
Viber, Facebook Messenger, die nicht nur
Nachrichten mit mehr Zeichen zulassen,
sondern auch das Versenden von multi-
medialen Inhalten wie Video- und Audio-
dateien sowie Bildern.

WhatsApp steht in dieser Studie stell-
vertretend fur internetbasierte Instant-
Messaging-Dienste. Die Forschungslage
zu derartigen Nachrichtendiensten ist bis-
lang noch bescheiden, Referenzstudien

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

sind kaum zu finden. Sowohl Short Mes-
sage Services als auch WhatsApp und
Co werden in der Literatur generell als
schriftbasierte, computervermittelte quasi-
synchrone Kommunikation (Computer-
Mediated Communication) betrachtet.

Die zunehmende Relevanz der Mes-
senger-Dienste im privaten Umfeld fiithrt
automatisch zur Frage, wann und in wel-
chem Rahmen diese Kommunikations-
form eine Rolle in der internen und ex-
ternen Unternehmenskommunikation
spielen wird. Die Social-Media-Kanile
Facebook, Twitter und Co werden von
Marketing- und PR-Abteilungen bereits
erfolgreich fir ihre Zwecke eingesetzt.
Bei der Verwendung der Messenger-
Dienste z6gern sowohl Unternehmen als
auch viele Anbieter. Primére Griinde da-
fiir sind der mangelnde Datenschutz und
die Kommunikation in geschlossenen
Riumen, die keinerlei Riickschliisse auf
diskutierte Themen und weitere Vernet-
zungen erlauben und somit ankniipfende
Marketingaktivitaten erschweren (vgl.
Lukaflen 2015).

Dennoch nutzen zahlreiche Unterneh-
men in Deutschland bereits Messenger-
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Abbildung 1

Dienste zur Kommunikation mit den
Kunden, darunter der Hamburger Flug-
hafen, die Schwarzkopf-Marke got2be,
die Deutsche Telekom, Zalando und Daim-
ler. Auch werden zunehmend Newslet-
ter iiber WhatsApp versendet. Zudem
verbreiten Zeitungen und Nachrichten-
sender ausgewdhlte Nachrichten auf die
Smartphones der User. Wie bereits er-
wiéhnt, hat die SMS in den vergangenen
Jahren gegeniiber anderen Instant-Mes-
sengern enorm an Bedeutung verloren.
Die Bedeutung von WhatsApp nimmt
dagegen sukzessive weiter zu (siehe Ab-
bildung 2, S. 72).

Die sehr intensive Nutzung des Smart-
phones und der Messenger-Dienste ruft
zahlreiche Kritiker auf den Plan. Ein zen-
traler Kritikpunkt beinhaltet die Verdn-
derungen der sozialen Kompetenzen und
der Face-to-face-Kommunikation. Her-
manni (2015) weist in diesem Kontext
darauf hin, dass ein Zusammenhang be-
stehen kann zwischen einer privat gefiihr-
ten, zweideutigen Kommunikation via
elektronischer Kurzmitteilungen und ei-
nem Entfremdungsprozess bei einer Part-
nerschaft: Je diffuser und somit mehr- >
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WHATSAPP-NUTZUNG NIMMT WEITER ZU
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Abbildung 2

deutiger eine schriftliche Kurzmitteilung
verfasst wird, desto wahrscheinlicher
fihrt es zu Missverstandnissen, die so-
gar emotionale Diskrepanzen in einer Be-
ziehung hervorrufen kénnen. Durch eine
unprazise Aussage oder irritierende Dar-
stellung eines Sachverhalts werden bei
einem Partner unbewusste Prozesse im
Unterbewusstsein ausgeldst, die ambi-
valente Gefiihle entstehen lassen.”
Kritisch zu hinterfragen ist auch die
Konstellation, dass die Hand der Smart-
phone-Besitzer quasi reflexartig zum
Handy wandert, sei es widhrend Warte-
zeiten, beim Essen oder auch mitten in
einem realen Gesprach. Dieses Phino-
men ist unter dem Begriff ,Phubbing”
erfasst worden. Dieser setzt sich aus den
Worten ,phone“ und ,snubbing” (,jeman-
den vor den Kopf stoflen”) zusammen
und bezeichnet das Lesen von Nachrich-
ten oder andere Beschaftigung mit dem
Smartphone im Beisein einer anderen
Person. Die bessere Vernetzung fiithrt
durchaus zu immer groflerer realer Ent-
fernung. Arzte sehen den Ursprung der

2015 2016 2017 2018

suchtartigen Smartphone-Nutzung bei
Jugendlichen im Glickshormon Dopa-
min, das beim Empfangen neuer Nach-
richten und der Sichtung neuer Likes frei-
gesetzt wird.

Ein weiterer Kritikpunkt ist die durch
die Verwendung der Messenger-Dienste
verkiimmerte Sprachfahigkeit. Die Funk-
tion des reguldren Telefonats ist nur noch
von sekunddrer Bedeutung. Die tastatur-
basierte Kommunikation fithrt zu einer
neuen Schriftlichkeit, die von spontaner
und dialogischer Natur ist (vgl. Diirscheid
etal. 2010, S. 2). Kritiker weisen auf eine
dadurch bedingte Verschlechterung der
Kommunikations- und Sprachféahigkei-
ten insbesondere bei der Generation Y
hin.

Hinzu kommt, dass Personen immer
haufiger Emoticons als Ersatz oder Er-
ganzung fiir Textnachrichten betrachten.
Hermanni warnt vor ,verschliisselten Bot-
schaften” bei einem personlichen Schrift-
verkehr, der wichtige Inhalte transportie-
ren soll: ,Emoticons, die in der schrift-
lichen Kommunikation Stimmungs- oder

Gefiihlszustinde ausdriicken, stellen kei-
nen Ersatz fir Kurzmitteilungen in ge-
schriebener Form dar. Dies hiangt maf3-
geblich damit zusammen, dass nicht je-
der Empféanger von Kurzmitteilungen in
der Lage ist, Emoticons richtig zu deuten
beziehungsweise zu interpretieren” (Her-
manni 2015, S. 1).

Der Diskurs zur Qualitit der Kommu-
nikation bei jugendlichen Nutzern neuer
Medien variiert und ist zwischen Pessi-
mismus und Optimismus breit gefachert.
65 Prozent der Teilnehmer einer aktuel-
len Umfrage befiirchten den Verfall der
deutschen Sprache (vgl. IfD Allensbach
2018). Kritiker beméngeln eine Verar-
mung des Sprachvokabulars, eine Hau-
fung von Anglizismen, Kunst- und Mode-
wortern, eine inkorrekte Anwendung der
Grammatik und mangelnde Rechtschreib-
kompetenzen.

Forschungsmethodik der
empirischen Untersuchung

Die hier vorgestellte empirische Studie
legt den Fokus auf neun Forschungsfra-
gen, die an spéterer Stelle aufgelost wer-
den. Diese leiten sich inhaltlich aus den
bisher vorgestellten theoretischen Mo-
dellen sowie aus praxisrelevanten Frage-
stellungen ab. Der in der Studie einge-
setzte Fragebogen gliedert sich in sieben
Dimensionen:
1) Nutzungsgewohnheiten,
) Kommunikationspartner,
3) Inhalte von Kurzmitteilungen,

) formelle Gestaltung von Kurzmittei-
lungen,
5) Missverstandnisse durch Kurzmittei-

lungen,
6) zwischenmenschliches Verhalten,
7) soziodemografische Variablen.
Um die Passgenauigkeit des geschaf-

fenen Instruments fir die Untersuchung
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zu tberprifen, wurde vor Beginn der
Hauptuntersuchung ein Pretest des Frage-
bogens durchgefiihrt. Die Erhebung der
Daten zur Studie stammt aus dem Jahr
2016, die Auswertung der Ergebnisse er-
folgte 2017. Im Hinblick auf den Verof-
fentlichungszeitraum wurde das Quellen-
material in der Arbeit um aktuelle Daten
erganzt.

n Ergebnisse

4.1 Einfiihrende Bemerkungen

Im Folgenden werden zunichst die Er-
gebnisse der Hauptuntersuchung darge-
stellt. Die deskriptiven und inferenzsta-
tistischen Auswertungen wurden mit
dem Statistikprogramm SPSS durchge-
tihrt.

4.2 Deskriptive Auswertung

Insgesamt lagen zum Ende der Erhe-
bungsperiode N = 448 vollstandig ausge-
fullte Fragebogen vor. Die Beendigungs-
quote lag bei 57,4 Prozent, sodass kritisch
zu erwihnen ist, dass 42,6 Prozent der
Probanden die Befragung abgebrochen
haben. Die meisten Abbriiche wurden
auf der ersten Seite des Fragebogens fest-
gestellt. Die durchschnittliche Bearbei-
tungsdauer des Fragebogens lag bei 21
Minuten. Die Stichprobe setzt sich aus
n =320 (71,4 Prozent) Frauen und n =
128 Mannern (28,6 Prozent) im Alter
zwischen 15 und 71 Jahren zusammen
(arithmetisches Mittel = 30 [Jahre], Stan-
dardabweichung = 11,2 [Jahre]), mit den
unterschiedlichsten akademischen Hin-
tergriinden.

Aus Abbildung 3 lisst sich ableiten,
dass SMS-Dienste, also auch Messenger-
Apps wie WhatsApp, sowohl beruflich
als auch privat stark genutzt werden. Der
Facebook Messenger hingegen wird deut-

AUSWAHL VON KOMMUNIKATIONSMITTELN ZUR
BERUFLICHEN UND PRIVATEN KOMMUNIKATION

48,9% (n=219)
56,5% (n=253)
9 =
Facebook Messenger 127% (n-S7) 61,4% (n=275)
: 10,9% (n=49)
IMessage ‘ 19,0% (n=85)

2,0% (n=9)
Jabber K o (n=2)
- 07% (n=3)
Viber Lz,g% (n=13)

1,0% (n=6)
Threema h 8,5% (n1-38)

0,7% (n=3)
Telegram L 27% (n-12)
8,9% (n=40)

Weitere Messenger-Dienste %9% (n=22)

. 22,3% (n=100)
Keine I 0,9% (n=4)

0% 10% 20% 30%

Mehrfachnennungen méglich

lich starker im privaten als im berufli-
chen Umfeld genutzt. Besonders fallt auf,
dass fast ein Viertel der Befragten keinen
der aufgefiihrten Nachrichtendienste in
der beruflichen Kommunikation nutzt.
Es dréngt sich daher die Vermutung auf,
dass besonders im beruflichen Umfeld
noch weitere Kommunikationsmittel zum
Einsatz kommen miissen.

Ein Blick auf die relativen Haufigkei-
ten zeigt, dass Telefonaten und person-
lichen Gesprachen sowohl im Berufsall-
tag als auch im Privatleben eine beson-
dere Wichtigkeit hinsichtlich der zusatz-
lichen Kommunikationswege beigemes-
sen wird. Der Austausch von E-Mails be-
sitzt im beruflichen Umfeld eine deutlich
hohere Relevanz als im privaten Umfeld,
wird aber auch dort noch als entsprechend
wichtig eingestuft.

Abbildung 4 (siehe S. 74) verdeutlicht,
dass Kurznachrichten tiberwiegend in der

W beruflich

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W privat

Abbildung 3

privaten Kommunikation verwendet wer-
den, also im Austausch mit Partnern, Fa-
milie und Freunden. In einigen Bereichen,
wie beispielsweise bei der Kommunika-
tion mit Kollegen, handelt es sich um eine
Grauzone zwischen beruflicher und priva-
ter Kommunikation, da hier erfahrungs-
gemafd Themen aus beiden Bereichen auf-
gegriffen werden. Ein rein beruflicher
Austausch via Kurzmitteilung, etwa mit
dem Vorgesetzten, ist eher selten anzu-
treffen und zurzeit (noch) keine gangige
Praxis.

Beantwortung der
Forschungsfragen

Im vorliegenden Kapitel sollen nun die
Ergebnisse der durchgefiihrten Untersu-
chung der Forschungsfragen prasentiert
werden.
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INTENSITAT DER NUTZUNG VON KURZMITTEILUNGEN
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Abbildung 4

5.1 Beantwortung der
Forschungsfrage 1

Um die empfundene Wichtigkeit einer
korrekten Rechtschreibung in Kurznach-
richten zu erfassen, wurden innerhalb
des Fragebogenabschnitts zur Gestaltung
von Kurzmitteilungen die folgenden bei-
den Items eingesetzt: ,Im privaten Ge-
brauch von Kurznachrichten lege ich we-
niger Wert auf Rechtschreibung und Zei-
chensetzung” sowie ,Nutze ich Kurznach-
richten beruflich, achte ich verstiarkt auf
korrekte Rechtschreibung und Zeichen-
setzung®.

Es fallt besonders auf, dass in der be-
ruflichen Kommunikation verstarkt auf
eine korrekte Orthografie geachtet wird.
Insgesamt 89,3 Prozent (n = 400) besta-
tigen diese Aussage. Aber auch in der pri-
vaten Kommunikation sind Rechtschrei-
bung und Zeichensetzung von hoher Be-
deutung. Die Forschungsfrage ,Beim Ver-
fassen von Kurznachrichten unterlaufen
vielfach orthografische Fehler, welche
besonders in der privaten Kommunika-
tion anstandslos toleriert werden, wih-
rend in der beruflichen Kommunikation
vermehrt auf eine korrekte Rechtschrei-

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M hdufig/sehr hdufig/immer

bung geachtet wird“ kann also nur in Tei-
len bestatigt werden.

5.2 Beantwortung der
Forschungsfrage 2

Um die Forschungsfrage ,Beim Verfas-
sen von Kurzmitteilungen werden weit-
gehend sogenannte Benimmregeln (Eti-
kette) ignoriert, was zu Missverstiand-
nissen in der Kommunikation fithrt* zu
iiberprifen, wurden folgende Items he-
rangezogen: ,Nutze ich Kurznachrichten
beruflich, achte ich auf die Verwendung
der richtigen Umgangsformen, wie Be-
griilung oder Verabschiedung“ sowie ,Im
privaten Gebrauch von Kurznachrichten
lege ich Wert auf Umgangsformen, wie
Begriifung und Verabschiedung.

Die berechneten Korrelationen zeigen,
dass Missverstandnisse nicht automa-
tisch mit den Umgangsformen innerhalb
der Kurznachrichten zusammenhéngen.
Zwischen beruflichen wie privaten Miss-
verstandnissen und den Umgangsformen
ergeben sich relativ schwache Zusammen-
hinge, die aber nicht signifikant sind.
Die Aussage der zweiten Forschungsfrage
kann somit nicht bestétigt werden.

5.3 Beantwortung der
Forschungsfrage 3

Die Annahme, dass Formulierungen und
sprachliche Ausdriicke aus dem privaten
in den beruflichen Kontext tibertragen
werden und zu beruflichen Missverstand-
nissen fiithren, wird thematisiert. Um
diese Aussage zu Uberprifen, wurde fol-
gendes Item verwendet: ,Meine Gestal-
tung der Kurznachrichten orientiert sich
daran, ob ich beruflich oder privat kom-
muniziere. Ich passe mich meinem Ge-
geniiber an“.

Es zeigt sich, dass nur ein schwacher
Zusammenhang zwischen den entstan-
denen beruflichen Missverstindnissen
und einer nicht angepassten Form der
Kommunikation besteht. Nicht bestatigt
werden kann demnach folgende Aussage:
,Leichtfertige Formulierungen hinsicht-
lich sprachlicher Ausdrucksweise, Stil
und Ton (Diktion) werden bei Kurzmit-
teilungen oftmals mechanisch aus dem
privaten Bereich in das geschiftliche Um-
feld tibertragen und fithren so héufig zu
Missverstandnissen in der beruflichen
Kommunikation®. Es ist anzunehmen,
dass umgangssprachlicher Stil und Aus-
druck in Kurznachrichten nur geringfii-
gig zur Entstehung von beruflichen Miss-
verstandnissen beitragen.

5.4 Beantwortung der
Forschungsfrage 4

Um die konkreten Ursachen einer fehlge-
leiteten Kommunikation und daraus re-
sultierender Missverstandnisse erfassen
zu konnen, wurden im Fragebogen ver-
schiedene Aussagen hinsichtlich Ursa-
chen fiir Missverstiandnisse inkludiert,
unter anderem ,fehlende K6rpersprache
(Mimik/Gestik)“und ,fehlender Sprach-
kontakt (Stimmlage/Intonation)“ (siehe
Abbildung 5). Eine Untersuchung, ob es
sich dabei um die haufigste Ursache fiir
Missverstandnisse handelt, kann durch
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eine Betrachtung der Haufigkeitsvertei-
lung tber alle dargebotenen Ursachen
hinweg vorgenommen werden.

84,6 Prozent (n = 378) der Befragten
sehen den fehlenden Sprachkontakt als
Grund fir Missverstdndnisse in der kurz-
nachrichtenbasierten Kommunikation.
An zweiter Stelle rangiert mit 77,2 Pro-
zent (n = 346) die fehlende Korpersprache
als Ursache far Missverstdandnisse. An
dritter Stelle steht mit 73,0 Prozent (n=
327) die Missinterpretation von Nach-
richteninhalten.

Folgende Aussage kann also anhand
der vorliegenden Untersuchungsergeb-
nisse bestatigt werden: ,Der Informa-
tionsgehalt von Kurzmitteilungen ist im
Vergleich zur verbalen Kommunikation
beschriankt, weil nonverbale Kommuni-
kationselemente (Gestik, Mimik und
Proxemik) nicht zum Einsatz kommen.
Dies ist die haufigste Ursache fiir Miss-
verstandnisse in der kurznachrichten-
basierten Kommunikation*.

Abbildung 5

5.5 Beantwortung der
Forschungsfrage 5
Um die Forschungsfrage ,Kurzmitteilun-
gen fiihren haufig zu keiner zielgerichte-
ten Kommunikation, sondern zu Miss-
verstandnissen und Nachfragen, weil dem
Prinzip der Sprach6konomie gefolgt wird
(moglichst geringer Tipp- und Zeitauf-
wand)“ zu iiberpriifen, wurden drei Items
zu einer Skala zusammengefasst, welche
im Folgenden mit ,Sprach6konomie Miss-
verstindnisse“ bezeichnet ist. Die Skala
besteht aus den Items ,Nach einem Aus-
tausch via Kurznachrichten besteht hiu-
fig noch weiterer Klarungsbedarf, zum
Beispiel personlich oder via Telefon®, ,Pro-
bleme und Fragen lassen sich haufig nicht
durch den Gebrauch von Kurzmitteilun-
gen klaren und ,Abkiirzungen und Kurz-
formen in Kurznachrichten fithren ge-
legentlich zu Verstandnisproblemen®.
Es zeigt sich, dass nur ein schwach
positiver Zusammenhang zwischen den
Variablen besteht, der sich aber als sig-

fehlender Sprachkontakt

fehlende Korpersprache
Missinterpretation
von Inhalten

unhéfliche und
zu knappe Formulierungen

fehlende Struktur/
undeutliche Ausdrucksweise

zeitlich
verzogerte Antworten

fehlende rdumliche Ndhe

fehlende Dateniibertragung

SUBJEKTIVE ZUSTIMMUNG ZU URSACHEN FUR
MISSVERSTANDNISSE DURCH KURZNACHRICHTEN
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W trifft zu/trifft eher zu
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B teils, teils/trifft eher nicht zu/trifft nicht zu

nifikant herausstellt (r=.127,p =.007).
Ein Zusammenhang zwischen einer be-
sonders 6konomischen Formulierung
von Kurznachrichten und einem zusétz-
lich auftretenden Klarungsbedarf bezie-
hungsweise Verstandnisproblemen ist
in der hier vorgestellten Stichprobe nur
bedingt nachweisbar. Daher kann die Aus-
sage der Forschungsfrage zwar generell
bestatigt werden, allerdings nur mit dem
Hinweis auf einen sehr schwachen Zu-
sammenhang zwischen den Variablen.

5.6 Beantwortung der
Forschungsfrage 6

Inwieweit Video- und Audionachrichten
zur Kommunikation verwendet werden
und ob es zutrifft, dass diese wiederum
Missverstandnissen vorbeugen koénnen,
kann zum einen anhand der Héufigkeits-
verteilung der Verwendung tiberprift
werden und zum anderen anhand des
Grads der Zustimmung zu der Aussage
,Die Kommunikation via Voicemail oder
Videochat kann Missverstindnissen vor-
beugen*.

54.0 Prozent (n = 242) der Befragten
stimmen der Aussage zu, dass Voicemail
und Videochat Missverstiandnisse ver-
mindern kénnen. Unentschlossen sind
hier 31,5 Prozent (n = 141). Weitere 13,4
Prozent (n = 60) lehnen die Aussage ab,
1,1 Prozent (n = 5) machten keine An-
gabe.

Es wird deutlich, dass sowohl Sprach-
nachrichten als auch Videochat in der
hier vorliegenden Stichprobe im priva-
ten Bereich starker genutzt werden als im
beruflichen Umfeld (sieche Abbildung 6,
S. 76). Somit kann folgende Aussage be-
statigt werden: ,Audio- und Videonach-
richten kommen gegeniiber Kurzmittei-
lungen (Textnachrichten) nur in Einzel-
fallen zum Einsatz, obwohl durch die
audiovisuelle Wahrnehmung zusitzlich
emotionale Eindriicke vermittelt wer- >
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NUTZUNG VON VOICEMAIL UND VIDEOCHAT
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Abbildung 6

den und so Missverstandnissen vorge-

beugt wird".

5.7 Beantwortung der
Forschungsfrage 7
Um die Annahme zu iiberpriifen, dass
die Verwendung von Abkiirzungen und
Sonderzeichen beziehungsweise Emoti-
cons zu Verstindnisproblemen bei alte-
ren Menschen fiihrt, wurde zunichst das
durchschnittliche Alter in der Stichprobe
berechnet. Das Durchschnittsalter liegt
in diesem Fall bei 30 Jahren. Teilt man
die Stichprobe in ,jung“ und ,alt*, so z&h-
len die Personen zwischen 15 und 30
Jahren zu den ,Jungen“ und Personen im
Alter von 31 bis 71 Jahren zu den ,Alten*.
Insgesamt 41,3 Prozent (n = 184) der
Befragten geben an, gelegentlich Schwie-
rigkeiten mit der Interpretation von Son-
derzeichen und Emoticons in Kurznach-
richten zu haben, wihrend 58,7 Pro-
zent (n = 261) dem widersprechen. Insge-
samt treten solche Verstdandnisprobleme
also bei weniger als der Hélfte aller Be-
fragten auf. Vor diesem Hintergrund wird
folgende Aussage abgelehnt: ,Kurzmit-
teilungen enthalten zuweilen kryptische
Texte, spezielle Abkiirzungen oder gra-
fostilistische Mittel, die einer Sonder-,
Kunst- oder Standardsprache zuzuord-
nen sind. Es wird angenommen, dass Son-
derzeichen, Smileys und Emoticons weit-
gehend von jungen Menschen beherrscht

M berufliche Nutzung

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W private Nutzung

werden und sich bei dlteren Anwendern
Interpretationsschwierigkeiten ergeben®.

5.8 Beantwortung der
Forschungsfrage 8

Gegenstand dieser Forschungsfrage ist
die Kldrung, ob Missverstandnisse auf-
grund von Kurzmitteilungen im priva-
ten Bereich haufiger zu Problemen fiih-
ren als Kurzmitteilungen im beruflichen
Bereich. Um zu betrachten, in welchem
Kontext Schwierigkeiten besonders hau-
fig auftreten und welche dies konkret
sind, wurden im Fragebogen die nach-
stehend aufgefiihrten Items inkludiert.

Insgesamt ldsst sich feststellen, dass
im privaten Bereich haufiger Probleme
durch Missverstdndnisse in Kurzmittei-
lungen ausgelost werden als in der be-
ruflichen Kommunikation (siehe Abbil-
dung 7). So stimmen 24,8 Prozent (n =
111) Personen der Aussage zu, wegen
einer Kurznachricht schon einmal mit
dem Partner, Freunden oder Bekannten
gestritten zu haben. 20,8 Prozent (n = 93)
berichten von Eifersucht und 5,6 Pro-
zent (n = 25) von einer Trennung. Wei-
terhin stimmen 8,9 Prozent (n = 40) zu,
dass es durch Kurznachrichten schon ein-
mal zu einem Kontaktabbruch gekom-
men ist und in 14,5 Prozent (n = 65) zu
einer unbeabsichtigten Annaherung.

Betrachtet man im Vergleich dazu
die durch Kurzmitteilungen verursach-
ten Schwierigkeiten im beruflichen Kon-
text, so scheinen diese kaum existent
(siehe Abbildung 8). Nur insgesamt 3,3
Prozent (n = 15) stimmten einer solchen
Erfahrung zu. Folgende Aussage kann
also bestatigt werden: ,Kurzmitteilungen
fithren im privaten Bereich haufiger zu
ernsthaften Schwierigkeiten, wie zum

Abbildung 7

SUBJEKTIVE ZUSTIMMUNG ZU DURCH
MISSVERSTANDNISSE VERURSACHTEN PROBLEMEN
AUFGRUND VON KURZMITTEILUNGEN PRIVATER ART

Streit mit Freunden/

Bekannten/Partner 20,55
Eifersucht 20,8%
Unbeabsichtigte
Anndherung o

Kontaktabbruch |k

Trennung |

0% 10% 20% 30%
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75,2%
79,2%
85,5%

91,1%

94,4%
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M teils, teils/trifft eher nicht zu/trifft nicht zu

prmagazin 07/2019



SUBJEKTIVE ZUSTIMMUNG ZU DURCH
MISSVERSTANDNISSE VERURSACHTEN PROBLEMEN
AUFGRUND VON KURZMITTEILUNGEN BERUFLICHER ART
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0
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Fehler bei der Arbeit 1,1%
Misserfolg A
Abmahnung RUPEA

Kindigung RUGEA
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W trifft zu/trifft eher zu

Abbildung 8

Beispiel Streit oder Trennungen, als im
beruflichen Umfeld*.

5.9 Beantwortung der
Forschungsfrage 9

Die These ,Eine extensive Nutzung kurz-
nachrichtenbasierter Kommunikation
fiithrt zur Abnahme der zwischenmensch-
lichen Interaktion, was geringere Ver-
bindlichkeiten in der Wahrnehmung von
Absprachen zur Folge hat“ wurde tber-
prift mittels der Items ,Die Zuverlds-
sigkeit meiner Interaktionspartner hat
durch die Nutzung von Kurzmitteilun-
gen abgenommen*, ,Durch Kurzmittei-
lungen werden Verabredungen unver-
bindlicher und dadurch haufiger, auch
kurzfristig, abgesagt” und ,Meiner Mei-
nung nach fithren Kurzmitteilungen zu
einer geringeren zwischenmenschlichen
Interaktion®.

Es kristallisiert sich heraus, dass zwi-
schen der extensiven Nutzung von Kurz-
nachrichten zur Kommunikation und der
empfundenen Zuverlassigkeit/Verbind-
lichkeit von Interaktionspartnern kein si-
gnifikanter Zusammenhang zu erkennen
ist. Die Annahme, dass eine extensive Nut-
zung kurznachrichtenbasierter Kommu-

98,4%
98,9%
99,6%
99,8%

100,0%

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W teils, teils/trifft eher nicht zu/trifft nicht zu

nikation zu einer Abnahme der zwischen-
menschlichen Interaktion und geringeren
Verbindlichkeiten in der Wahrnehmung
von Absprachen fiihrt, wird daher abge-
lehnt.

n Fazit und Diskussion

6.1 Kritische Reflexion und Ausblick
Die Studie wurde hauptsachlich tiber Face-
book und Xing verbreitet und schliefSt
somit Nutzer anderer sozialer Medien
oder Personen, die keine Netzwerke nut-
zen, fast vollstandig aus. Zudem wurde
die Untersuchung iiber den E-Mail-Ver-
teiler der SRH Fernhochschule — The
Mobile University verbreitet, sodass ein
Grofdteil der Befragten ein geringeres
Durchschnittsalter aufweist als die ge-
samte Nutzergruppe. Weiterhin zeichnet
sich dieser Personenkreis meist auch
durch hohe IT-Affinitit aus.

Ein vielversprechender Forschungs-
bereich fir kiinftige Untersuchungen ist
die Betrachtung von Unterschieden in der
Kommunikation verschiedener Alters-
und Berufsgruppen, da sich Unterschiede

hinsichtlich Branche und Bildungsniveau
vermuten lassen. Dieser Aspekt wurde
bewusst nicht in dieser Studie betrach-
tet, da es dazu einer deutlich grofieren
Datenerhebung bedurft hitte.

6.2 Interpretation der
Studienergebnisse

Die hier vorgestellten Untersuchungser-
gebnisse bekraftigen, dass der Austausch
via Kurznachrichten zu einem der wich-
tigsten Kommunikationswege in der zwi-
schenmenschlichen Interaktion zihlt. In
der Studie gaben nahezu alle Befragten
an, via Kurznachrichten zu kommunizie-
ren, was einer Abdeckung von fast 100
Prozent entspricht. Im privaten Bereich
ist die Nutzung von Kurzmitteilungen
selbstverstandlich, aber auch in der be-
ruflichen Kommunikation kommen sie
gelegentlich bis haufig zum Einsatz.

Hinsichtlich der gestalterischen Ele-
mente in Kurznachrichten konnte fest-
gestellt werden, dass zwar in der priva-
ten Kommunikation allgemein weniger
auf Orthografie geachtet wird als im be-
ruflichen Austausch - ein géanzliches Ig-
norieren dieser Regeln ist aber auch hier
nicht der Fall.

Weiterhin konnte festgestellt werden,
dass Emoticons iiberwiegend zur Ver-
starkung eines Nachrichteninhalts ein-
gesetzt werden und somit nicht die Nach-
richt selbst vermitteln. Interpretations-
schwierigkeiten von Sonderzeichen und
Emoticons treten gleichermafien bei dl-
teren wie jingeren Anwendern auf und
fuhren nicht zwangslaufig zu Missver-
standnissen.

Der Einsatz von bild- und tonunter-
stiitzten Kommunikationsmitteln wie
Voicemail oder Videochat wird zwar als
potenziell positiv bewertet im Hinblick
auf eine Reduktion von Missverstandnis-
sen, kommt jedoch vergleichsweise selten
zum Einsatz. >
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Verschiedene Theorien nehmen an,
dass die Face-to-face-Kommunikation der
mediengestiitzten Kommunikation im
Kommunikationsprozess tiberlegen ist
(vgl. dazu u.a. Culnan/Markus 1987, Rudy
1996, Walther 1995). Neben der Botschaft
sind also vor allem die Koérpersprache,
Mimik und Gestik, Intonation und der
Kontext einer Kommunikation von Be-
deutung bei der Interpretation einer Nach-
richt. Daher ist es nicht verwunderlich,
dass auch in dieser Untersuchung die Be-
fragten das Fehlen von nonverbalen Kom-
munikationselementen und den fehlen-
den Sprachkontakt als Hauptursache fiir
das Entstehen von Missverstindnissen
in der kurznachrichtenbasierten Kommu-
nikation benennen.

Nach der Betrachtung der Ursachen
fir Missverstiandnisse ldsst sich abschlie-
Rend noch feststellen, dass im privaten
Bereich haufiger Probleme durch Miss-
verstandnisse in Kurzmitteilungen aus-
gelost werden als im beruflichen Kon-
takt. Durch die verhaltnismafiig hohere
Verwendung kommt es zu mehr Kontak-
ten und so zu mehr potenziellen Quel-
len fiir Missverstindnisse und deren ne-
gative Folgen.

6.3 Zusammenfassung

Im Hinblick auf die praktische Relevanz
der vorliegenden Studie kann zusammen-
fassend bei einer kurznachrichtenbasier-
ten Kommunikation Folgendes festge-
stellt werden:

P Die Ergebnisse lassen den Riickschluss
zu, dass bei einer beruflichen Nutzung
von Kurznachrichten verstarkt auf eine
korrekte Rechtschreibung sowie Zeichen-
setzung geachtet wird.

P 84,4 Prozent (n = 378) der Befragten
sehen den fehlenden Sprachkontakt als
Grund fiir Missverstiandnisse in der kurz-
nachrichtenbasierten Kommunikation
an.

> Kurzmitteilungen fiithren hautig zu
keiner zielgerichteten Kommunikation,
sondern zu Missverstindnissen und Nach-
fragen, weil dem Prinzip der Sprachoko-
nomie gefolgt wird.

P Sprachnachrichten und Videochats
werden in der hier vorliegenden Stich-
probe im privaten Bereich starker genutzt
als im beruflichen Umfeld.

P Im privaten Bereich werden héufiger
Probleme durch Missverstandnisse in
Kurzmitteilungen ausgel6st als im beruf-
lichen Bereich.

P Zwischen der extensiven Nutzung von
Kurznachrichten zur Kommunikation
und der empfundenen Zuverlassigkeit
und Verbindlichkeit von Interaktionspart-
nern ldsst sich kein Zusammenhang er-
kennen.

Kurznachrichten als zentraler Bestand-
teil zwischenmenschlicher Interaktion
ersetzen in der beruflichen Kommunika-
tion bisher nicht etablierte Kommunika-
tionsmittel wie Telefon oder personliches
Gesprach. Die textbasierte, meist asyn-
chron verlaufende Interaktion via Kurz-
nachrichten birgt das Risiko des Infor-
mationsverlusts, ldsst oftmals Raum fur
Interpretationen und erhoht so die Wahr-
scheinlichkeit von Missverstiandnissen.
Durch das Fehlen nonverbaler und para-
verbaler Inhalte der Botschaft sowie auf-
grund physischer Abwesenheit des Ge-
geniibers konnen Kommunikationsin-
halte gegebenenfalls nicht hinreichend
verstanden werden.

Nutzer von Kurznachrichtendiensten
sollten sich des Umstands bewusst sein,
dass diese Art der Kommunikation nicht
an die personliche Kommunikation he-
ranreichen kann. Empfehlenswert ist da-
her, besonders komplexe Themen und
Aufgaben mittels reichhaltigerer Kom-
munikationswege anzugehen, um die An-
falligkeit fiir Missverstandnisse zu mini-
mieren.
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