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Virtualisierung der Kommunikation — Der Beitrag
von Informationsreichhaltigkeit fiir Kooperation

Computervermittelte Kommunikation unterstiitzt Kooperation und flihrt so zu effizienten
standortverteilten Unternehmensablaufen. Oft entfaltet computervermittelte Kommunikation,
wie z. B. Video- und Teleconferencing, jedoch nicht das 6konomische Potenzial, das die tech-
nische Informationsreichhaltigkeit erwarten lassen wiirde. Neuere Theorien zur Informations-
reichhaltigkeit sehen die Ursache hierflir in der unzureichenden Berlicksichtigung subjektiver
Aspekte von Informationsreichhaltigkeit, wie z. B. Erfahrung der Nutzer mit diesen Technolo-
gien, und im Fehlen einer medienadaquaten Sprache. Der vorliegende Beitrag zeigt den State
of the Art zum Einfluss objektiver und subjektiver Informationsreichhaltigkeit auf Kooperation.
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1 Einleitung

Virtuelle Organisationen werden immer
mehr zur Normalitit (Picot et al. 2008;
Zhang et al. 2007). Virtuelle Teams und
Communitys, Gruppen in sowohl geo-
graphischer als auch organisatorischer
Entfernung sowie auch Mitarbeiter und
Geschiftspartner arbeiten inzwischen
regelméflig auf Basis computermediierter
Kooperationsformen zusammen und jede
zumindest mittelgrofle Unternehmung
beschaftigt zu einem gewissen Grad
virtuelle Teams (Buhl 2008; Klein und
Krcmar 2003; Hertel et al. 2005; Maier
et al. 2000; Townsend et al. 1998). Eine
Studie aus dem Jahr 2005, die 376 deutsche
Manager befragte, ermittelte, dass allein
in Deutschland 40 Prozent der Manager

472

zumindest teilweise und 20 Prozent der
Manager hauptsichlich in virtuellen
Teams arbeiteten (AFW 2005). Zudem
befanden 97 Prozent der Befragten, dass
Kommunikationsprobleme Griinde fiir
den Misserfolg eines Teams darstellen.
Obgleich seit tber dreiffig Jahren zu
computermediierter Kommunikation
geforscht wird (Picot und Reichwald
1979; Picot und Reichwald 1987), erlauben
neuere digitale Kommunikationsme-
dien, wie z. B. virtuelle 3D-Welten, mit
einfachen Mitteln starke Anderungen
hinsichtlich der Selbstreprasentation,
die so bislang noch nicht méglich waren.
Aufgrund von sinkenden Kosten fiir die
Entwicklung derartiger Technologien,
steigenden Anwendungspotenzialen,
massiven Investitionen von Firmen wie
IBM und einer starken Verbreitung von
Breitband-Internet in der kaufkraftigen
Zielgruppe geht mittlerweile schon eine
Vielzahl von Analysten davon aus, dass
sich das 2D-Internet in ein 3D-Internet
verwandeln wird. 3D-Internet ermdglicht
den Nutzern nicht nur Informationen
abzurufen, sondern auch gleichzeitig zu
sehen, wer ebenfalls an diesen Informati-
onen Interesse hat und sich miteinander
daritber mithilfe seines virtuellen
Stellvertreters (Avatar) auszutauschen.
Zukiinftig konnte man also z. B. beim
Aufrufen einer Internetbuchhédndlerseite
nicht nur die Webseite des jeweiligen
Buchs sehen, sondern quasi wie in einem
realen Buchladen Biicher in die (Avatar)-
Hand nehmen, darin schmokern, andere
Avatare kennenlernen und sich tiber die
eigenen Interessen austauschen.

In Bezug auf das Potenzial und die spe-
zifischen Anforderungen computermedi-
ierter Kommunikation ist die Frage nach
dem Einfluss des hierbei verwendeten
Kommunikationsmediums von zentraler
Bedeutung. Hierbei ergeben sich vielfil-
tige Fragen, die sich mit der Informati-
onsreichhaltigkeit (Daft und Lengel 1983)
und Angebrachtheit des jeweiligen Kanals
beschiftigen. Informationsreichhaltigkeit
ist in objektive und subjektive Aspekte zu
unterscheiden. Die objektive, d. h. die
technische Informationsreichhaltigkeit
bezeichnet die Moglichkeit zur Ubertra-
gung von Datenkapazititen. Unterschie-
den wird hierbei in so genannte ,,arme“
und ,reiche” Kommunikationsformen.
Die Einstufung ist abhdngig von den von
der Kommunikationsform zur Verfiigung
gestellten parallelen Kanilen (Sprache,
Tonfall, Gestik, Mimik,...). Gemaf$ dieser
Einteilung steht die Face-to-Face-Kom-
munikation mit ihrem breiten Spektrum
an Ausdrucksmaoglichkeiten an obers-
ter Stelle hinsichtlich der Reichhaltigkeit,
gefolgt von visuellen, auditiven und text-
basierten Kommunikationsformen. Die
Einteilung erfolgt hier also ausschlie3-
lich nach technischen, objektiven Eigen-
schaften des verwendeten Kanals. Die
subjektive Reichhaltigkeit wiederum
wird bestimmt durch persénliche Eigen-
schaften und Erfahrungen der Nutzer, wie
z. B. die Akzeptanz einer Informations-
und Kommunikationstechnologie, die
Benutzerfreundlichkeit sowie die Reich-
haltigkeit und Adédquanz der entwickel-
ten medienadédquaten Sprache.

Ziel des vorliegenden Beitrags ist es
aufzuzeigen, wie sich computermedi-
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ierte Kommunikation auf Kooperation
auswirkt und welchen Einfluss dabei die
objektive und subjektive Informations-
reichhaltigkeit des Kommunikationskan-
als hat. Hierzu gibt der vorliegende Beitrag
einen Uberblick iiber empirische Studien
zum Einfluss des Kommunikationskanals
auf das Verhalten von Akteuren. Der Arti-
kel schliefit mit einer Diskussion des der-
zeitigen Forschungsstandes und der Not-
wendigkeit zusétzlicher Forschungsbemii-
hungen hinsichtlich des Einflusses subjek-
tiver Reichhaltigkeit auf Kooperation.

2 Die Wirkung von objektiver
und subjektiver Informations-
reichhaltigkeit auf Kooperation

Kommunikation kann als verbales oder
nonverbales Miteinander-in-Beziehung-
Treten von Menschen zum Austausch
von Informationen verstanden werden.
Information und Kommunikation
sind damit essenzielle Bestandteile des
menschlichen Daseins. Sowohl in der
Unternehmenswelt als auch im Privatle-
ben zeigt eine stark wachsende Vielfalt an
Formen und Medien der Information und
Kommunikation deren stindig steigende
Bedeutung. Zahlreiche neue Kommuni-
kationsformen, die vor allem durch die
steigende Popularitit des Internets an
Bedeutung gewinnen, wie z. B. E-Mail,
Newsgroups, Chats, Communitys und
3D-Welten, bieten ganz neue Arten der
Kommunikation (Béachle 2008; Hippner
und Wilde 2005). Gerade im Hinblick auf
diese Veranderungen und Entwicklungen
ist es Teil vieler Forschungsbemithungen,
die Auswirkungen bzw. Implikationen
dieser neuen Arten der Kommunikation
zu untersuchen und zu beleuchten. Im
Folgenden werden diejenigen Studien
dargestellt, die den Einfluss von com-
putermediierter Kommunikation auf
Kooperation untersucht haben. Koope-
ration bzw. Kooperationsverhalten ist
Gegenstand zahlreicher theoretischer und
empirischer Arbeiten aus den Bereichen
der Psychologie, Soziologie, Betriebs- und
Volkswirtschaftslehre. Kooperationsver-
halten kann als ein Verhalten beschrieben
werden, bei dem rationale Individuen so
miteinander interagieren, dass sich fir
die Beteiligten ein gegenseitiger Nutzen
ergibt. Das wird auch in den folgenden
beispielhaften Definitionen deutlich.
Chen (1996) definiert Kooperation als
Maximierung kollektiver Interessen im
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Gegensatz zu personlichen Interessen.
Nach Tyler (1999) ist kooperatives Ver-
halten in einer Organisation ,,value-added
behavior, since it increases the viability,
effectiveness, and profitability of work
organizations”. Kooperationsverhalten
wird typischerweise mit Hilfe von 6ko-
nomischen Experimenten untersucht.
Zahlreiche Studien zeigen empirisch,
dass computermediierte Kommunikation
zu einem hoheren Grad an Kooperation
fithrt (Bos et al. 2001; Brosig et al. 2003;
Bochet et al. 2006; Frohlich und Oppen-
heimer 1998; Jensen et al. 2000; Zheng et
al. 2001; Zheng et al. 2002). Rocco (1998)
wiederum kam in ihrer Studie zu dem
Ergebnis, dass es in der von ihr verwen-
deten Mailinglisten-Situation nicht zu
effizienter Kooperation kam. Obwohl 83
% der computermediierten Kommunika-
tion zu Vereinbarungen fiithrten, wurden
diese zumeist nicht beachtet. Sie fiithrt
diese Tatsache zum Teil auf die fehlenden
traditionellen Konversationsregeln der
computermediierten Kommunikation
zurtick.

Die meisten dieser Studien haben nicht
nur untersucht, ob sich computermedi-
ierte Kommunikation auf Kooperation
auswirkt, sondern auch, wie sich unter-
schiedliche Kommunikationskanile in
ihren Wirkungen unterscheiden. Diese
Studien beziehen sich dabei meist auf
Theorien wie die der sozialen Présenz von
Short, Williams and Christie (Short et al.
1976), den Reduced-social-Cues-Ansatz
von Kiesler, Siegel und McGuire (Kies-
ler et al. 1984), die Media-Richness-The-
orie von Daft und Lengel (1983) sowie die
Media-Synchronicity-Theorie von Dennis
und Valacich (1999). Im Folgenden wird
ein kurzer Uberblick zur historischen Ent-
wicklung sowie den Kernaussagen dieser
Theorien gegeben.

Anfang der 1970er-Jahre setzten sich
Short, Williams und Christie im Auftrag
der britischen Regierung damit ausein-
ander, ob Kommunikationskosten durch
den Einsatz computermediierter Kom-
munikation in Behérden eingespart wer-
den konnten. Sie untersuchten verschie-
dene Medien auf ihre Eignung, die Face-
to-Face-Kommunikation zu ersetzen. In
dieser Untersuchung spielte das Kons-
trukt der sozialen Priasenz eine wichtige
Rolle. Soziale Prasenz ist hier das Ausmaf3,
in dem eine andere Person wahrgenom-
men und eine Interaktion aufgebaut wird.
»Thus, the capacity to transmit informa-
tion about facial expression, direction of
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looking, posture, dress and non-verbal
vocal cues all contribute to the Social Pres-
ence of acommunications medium” (Short
etal. 1976, S. 65). Die soziale Prasenz wird
hierbei von dem jeweiligen Medium und
dessen Eigenschaften und Moglichkeiten
mitbestimmt. Sie wird aber auch von Sub-
jekten unterschiedlich erfahren. Die Stu-
die kam zu dem Ergebnis, dass visuelle
Medien stdrker als auditive Medien und
diese wiederum stirker als textbasierte
Medien geeignet sind, soziale Prasenz zu
vermitteln.

Kiesler, Siegel und McGuire (Kiesler et
al. 1984) beschreiben in ihrem Reduced-
social-Cues-Ansatz computermediierte
Kommunikation als kulturell unterentwi-
ckelt. Im Vergleich zu Face-to-Face-Kom-
munikation fehlen der computermediier-
ten Kommunikation nonverbale Zeichen
und soziale Funktionen.

In der Media-Richness-Theorie gehen
Daft und Lengel (1983) davon aus, dass
die Informationsverarbeitungsleistung
verbessert wird, wenn die Reichhaltigkeit
eines Mediums zu den Anforderungen
der Aufgabe passt. Die Reichhaltigkeit
steht hier fiir die Fahigkeit eines Medi-
ums, parallele Kanile, wie Sprache, Ton-
fall, Gestik, Mimik, bereitzustellen, Feed-
back zu erlauben und somit Emotionen
und Stimmungen wiederzugeben. Dem-
entsprechend werden auch anhand der
Media-Richness-Theorie die Kommu-
nikationskanile entsprechend der The-
orie der sozialen Priasenz eingestuft (in
absteigender Reihenfolge: Face-to-Face,
visuelle Medien, auditive Medien, text-
basierte Kommunikation). Daft und Len-
gel (1983) betonen aber, dass es eben nicht
nur auf die technische Informationsreich-
haltigkeit ankommt, sondern ebenso auf
die Art der Aufgabe. Fiir komplexe Auf-
gaben werden dementsprechend reichhal-
tigere Kommunikationsmittel empfohlen.
Daft et al. (1987) haben zudem herausge-
funden, dass sich erfolgreiche Fithrungs-
kréfte durch einen theoriekonformen
Medieneinsatz auszeichnen. ,Mediensen-
sitive Manager, die die Reichhaltigkeit
des Mediums auf die Komplexitdt der Auf-
gabe abgestimmt haben, wurden fast dop-
pelt so oftals ,,High Performer® eingestuft
wie Fiithrungskrifte, die sich als medien-
insensitiv zeigten.

Dennis und Valacich (1999) gehen in
ihrer Media-Synchronicity-Theorie davon
aus, dass Medien fiinf Eigenschaften besit-
zen, die sich auf den Kommunikations-
prozess auswirken: (1) die Unmittelbar-
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keit des Feedbacks, (2) die Symbolvielfalt,
also die Moglichkeiten des Ausdrucks,
wie z. B. schriftlich, verbal, nonverbal,
(3) die Parallelitit, (4) die Uberarbeitbar-
keit sowie (5) die Wiederverwertbarkeit
einer Botschaft. In einem Kommunika-
tionsprozess laufen ihrer Theorie zufolge
immer zwei grundlegende Prozesse ab:
Informationsiibermittlung (conveyance)
und Informationsverdichtung (conver-
gence). Informationsiibermittlung ist das
Sammeln von Fakten, um einen Bereich
zu erfassen. Informationsverdichtung ist
das Zusammenfiihren dieser Informati-
onen, um zu einer gemeinsamen Inter-
pretation zu gelangen. Dabei werden zur
Reduktion von Unsicherheit und Mehr-
deutigkeit bei computermediierter Kom-
munikation immer weniger reichhaltige
Informationen tibermittelt sowie reich-
haltige Informationen verdichtet. Weiter-
hin besagt die Theorie, dass Medien sich
hinsichtlich ihrer Mediensynchronizitit
unterscheiden. Mediensynchronizitat ist
definiert als“the extent to which indivi-
duals work together on the same activity
at the same time; i.e., have a shared focus”
(Dennis und Valacich 1999, S. 5). Fiir den
Prozess der Informationsiibermittlung
sind Medien mit niedriger Mediensyn-
chronizitét geeignet, fiir den Prozess der
Informationsverdichtung hingegen eher
Medien mit hoher Synchronizitat.

Ausgehend von diesen vorgestellten
Theorien haben zahlreiche Forscher die
Wirkung der technischen Informations-
reichhaltigkeit auf Kooperation unter-
sucht und dabei teils widerspriichliche
empirische Befunde ermittelt. Untersuchte
Kanale stellten hierbei neben der Face-to-
Face-Kommunikation der Video-Chat,
der Audio-Chat, der Text-Chat sowie ava-
tarbasierte Text- und Audio-Kommunika-
tion dar.

Frohlich und Oppenheimer (1998)
untersuchten drei unterschiedliche Kom-
munikationsbedingungen (keine Kom-
munikation, E-Mail-Kommunikation,
Face-to-Face-Kommunikation) in ihrer
Wirkung auf Kooperation. Kooperation
war in der Situation ohne Kommunika-
tion signifikant niedriger als in den ande-
ren beiden Situationen, wobei die Abgabe
nach E-Mail-Kommunikation nied-
riger war als nach Face-to-Face-Kom-
munikation. Bos et al. (2001) kamen zu
dem Ergebnis, dass Video-Chat-Grup-
pen dhnlich starke Kooperation zeigten,
wie die Face-to-Face-Gruppen. Brosig et
al. (2003) untersuchten in ihrem Experi-
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ment sieben verschiedene Kommunikati-
onskandle hinsichtlich ihrer Wirkung auf
Kooperation und kamen dabei ebenso
zu bestitigenden Befunden hinsichtlich
der Media-Richness-Theorie. Bochet et
al. (2006) zeigten, dass zwar die Face-to-
Face-Bedingung Kooperation am starks-
ten forderte, aber auch in der Text-Chat-
Bedingung die Kooperation hoher war als
in der Situation ohne Kommunikation.
Zheng et al. (2001; Zheng et al. 2002) fan-
den dagegen, dass zwar fiir Chat die Koo-
peration steigt, dass aber das Zeigen von
Fotos oder das Verteilen von Informa-
tionsblattern tiber die Kandidaten nicht
von der Kontrollsituation ohne Kommu-
nikation abweicht. Sheffield (1989) und
Lober et al. (2006) konnten ebenfalls die
Annahmen der Media-Richness bestati-
gen, indem sie zeigten, dass die Koopera-
tion nach Audio-Chat hoher war als nach
Text-Chat. Hingegen fanden Lober und
Schwabe (2007) sowie Fiedler (2009) kei-
nerlei Unterschiede zwischen Audio- und
Text-Chat, und Scholl et al. (2006) fanden
gar heraus, dass Teilnehmer Text-Chat
bevorzugten. Tab. 1 zeigt die genann-
ten Studien mit ihrem Untersuchungszu-
sammenhang, der Stichprobe, der Erhe-
bungsmethode, den untersuchten Variab-
len und den Befunden zum Einfluss der
technischen Informationsreichhaltigkeit
auf Kooperation.

Neben den Theorien zur objektiven
Informationsreichhaltigkeit liegt eine
Reihe von Theorien vor, die Informati-
onsreichhaltigkeit iiber subjektive Eigen-
schaften, wie beispielsweise die Erfahrung
des Nutzers oder seine positive Einstellung
zum Medium, untersuchen. Hierzu geho-
ren das Technology Acceptance Model
von Davis (1985), die Channel-Expansion-
Theorie von Carlson und Zmud (1999)
und der Effects-of-Experience-on-Media-
Appropriateness-Ansatz von King und Xia
(1997). Im Folgenden werden diese Theo-
rien kurz dargestellt und dann die empi-
rischen Befunde hierzu diskutiert.

Das Technology Acceptance Model
(TAM) von Davis (1985) geht davon aus,
dass die Medienwahl von Seiten der User
von zwei Faktoren abhdngt. Zum einen
dem wahrgenommenen Nutzen und zum
anderen der wahrgenommenen Einfach-
heit der Anwendung. Eine zusatzliche
Beeinflussung erfolgt durch die Einstel-
lungen, Absichten und das Verhalten
einer Person gegeniiber dem Umgang mit
Computern. Weiter bemerkt Davis, dass
die wahrgenommene Einfachheit der

Verwendung zudem einen Einfluss auf
den wahrgenommenen Nutzen hat. Im
Falle der Gleichheit zweier Medien hin-
sichtlich ihrer objektiven Einfachheit der
Verwendung wird der Anwender dasje-
nige Medium wihlen, das ihm einfacher
erscheint, da er davon ausgeht, dass er
dadurch eine hohere Leistung erbringen
kann. Der wahrgenommene Nutzen und
die wahrgenommene Einfachheit der Ver-
wendung bilden beim Nutzer nach Davis
die Haltung gegeniiber der Verwendung
(»attitude toward using“) eines Mediums,
welche dann wiederum die Wahl begriin-
det, welches Medium der Anwender letzt-
lich fir die Bearbeitung seiner Aufgabe
einsetzt.

Eine weitere Theorie subjektiver Medi-
enwahl ist die Channel-Expansion-Theo-
rie von Carlson und Zmud (1999). Diese
beschreibt ,, media-richness“ weniger als
eine objektive Eigenschaft des Kanals
bzw. des Mediums, sondern eher als die
subjektive Einschitzung des Benutzers,
welche sich auf verschiedene Formen der
Erfahrung stiitzt. Von besonderer Bedeu-
tung sind gemif den Autoren die Erfah-
rungen mit dem Medium selbst. Hat eine
Person aufgrund hiufiger Benutzung eines
Mediums eine gewisse Art der Erfahrung
im Umgang mit dem Medium aufgebaut,
vermag es reichhaltigere Informationen zu
iibermitteln. Erfahrungen mit Kommuni-
kationspartnern kénnen dazu fithren, dass
eine individuelle Beziehung zu diesen auf-
gebaut wird. Dadurch wird eine gemein-
same Sprache ermdglicht, die ihrerseits
wiederum das Ubermitteln von reich-
haltigeren Informationen erlaubt. Erfah-
rungen mit dem Inhalt der zu tibermit-
telnden Nachrichten kénnen zum Erler-
nen einer aufgabenspezifischen oder sym-
bolischen Sprache fithren. Auf diese Weise
kénnen Nachrichten kodiert und unter
Teilnehmern, welche eine gleiche Wis-
sensbasis aufweisen, ausgetauscht wer-
den. Das zieht ebenfalls eine Erh6hung der
Reichhaltigkeit nach sich. Je mehr Erfah-
rung ein Benutzer im Umgang mit einem
Medium aufweist, desto reichhaltiger wird
das Medium eingestuft. Dieser Effekt wird
Channel-Expansion genannt. Da sich Indi-
viduen solche Erfahrungen unterschied-
lich schnell aneignen, werden sie auch
nicht im gleichen Mafle Informationen
austauschen konnen. Somit differiert die
individuelle Wahrnehmung beziiglich der
Reichhaltigkeit eines Mediums und basiert
hauptséchlich auf der subjektiven Ein-
schiatzung des Individuums. Kurz gesagt
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Autoren

Bos et al.
(2001)

Bos et al.
(2002)

Brosig et
al. (2003)

Chalfonte et
al. (1991)

Colburn et
al. (2000)

Connell et
al. (2001)

Feng et al.
(2004)

Fiedler
(2009)

Frohlich und
Oppen-
heimer
(1998)

Jensen et
al. (2000)

Untersuchungszusam-
menhang

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Vertrauen und
Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Spal3 und Einstellung
zum Medium.

Zusammenhang zwischen
verschiedenen Kommu-
nikationsmedien und

der Wahrnehmung eines
Kommunikationspartners.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Vertrauen.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Stichprobe

135 Teilnehmer
45 Dreiergruppen

198 Teilnehmer
66 Dreiergruppen

140 Teilnehmer
Studenten

12 Teilnehmer
MBA Studenten
je 6 Texte

50 Teilnehmer
11 Gruppen mit 4
oder 5 Teilnehmern

280 Teilnehmer
Studenten

12 Teilnehmer

304 Teilnehmer
Studenten der
Universitat
Miinchen

85 Teilnehmer
Fiinfergruppen
Studenten der
Universitat
Manitoba (Kanada)

90 Teilnehmer

Erhebungs-
methode

Experiment
(Daytrader-Spiel)

Experiment
(Daytrader-Spiel)

Experiment
(Offentliches-
Gut-Spiel)

Experiment
(Einem Autor
helfen, Texte zu
verbessern)

25 Minuten
Avatarkreation
10 Minuten
Gesprach
Fragebogen

Fragebogen

Fragebogen

Experiment
(Investmentspiel)

Experiment
(Gefangenen-
dilemma)

Experiment
(Gefangenen-
dilemma)
Fragebogen
zu Vertrauen

Variablen

AV: Kooperation, Vertrauen
UV: Kommunikationsmedium:
- Face-to-Face

- Video-Chat

- Audio-Chat

- Text-Chat

AV: Vertrauen

UV: Kommunikationsmedium:
- Face-to-Face

- Video-Chat

- Audio-Chat

- Text-Chat

AV: Kooperation

UV: Kommunikationsmedium:
- Tisch-Konferenz

- Video-Chat

- Audio-Chat

- Lecture

- Talkshow

- Keine Kommunikation mit
und ohne Interaktion

AV: Kooperation/ Qualitat

der Anmerkungen

UV: Kommunikationsmedium:
- Text

- Sprache

AV: SpaB3, Einstellung

zum Medium

UV: Kommunikationsmedium:
- Voice only

- Icon (voice mit zugehdrigen
Fotos der Teilnehmer)

- Avatar-Voice-Chat

AV: Rating der anderen Person
UV: Art der Kommunikation

AV: Vertrauen

UV: Kommunikationsart

AV: Vertrauen

UV: empathic accuracy, response
type, scenario, interaction effects

AV:

Kooperation

UV: Kommunikationsmedium:
- avatarbasierte Audio
Kommunikation

- Instant Messenger Text-Chat
- Keine Kommunikation

AV: Kooperation

UV: Kommunikationsmedium:
- Face-to-Face

- E-Mail

- keine Kommunikation

AV: Kooperation

UV: Kommunikationsmedium:
- Voice-Chat

- Text-to-Speech

- Text-Chat

- Keine Kommunikation
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Befunde

Kooperation war nach
Face-to-Face-Gesprach hoher
als nach Video-Chat, gefolgt
von Audio-Chat und Text-Chat.
Vertrauen kann durch compu-
termediierte Kommunikation
gebildet werden, wobei es nach
Face-to-Face-Kommunikation
deutlich schneller geht.

Kooperation war nach Face-to-
Face-Kommunikation héher als
nach Video-Chat, gefolgt von
Audio-Chat und Text-Chat.
Hierbei waren jedoch die
Wirkungen von Audio-Chat und
Video-Chat fast identisch.

Kooperation war nach
Tisch-Konferenz am hochsten.
Danach folgten Video-Konferenz,
Audio-Chat, Lecture, Talkshow
und keine Kommunikation.
Unidirektionale Medien

sind wenig geeignet, um
Kooperation zu erhohen.

Die Art der Anmerkungen hangt
vom Kommunikationsmedium ab.
Sprachkommunikation

verstarkt Kooperation.
Versuchsteilnehmer ziehen

Text der Sprache vor.

Keine Unterschiede der

Medien hinsichtlich SpaRes.

Icon und avatarbasierte
Voice-Kommunikation signifikant
besser geeignet als Voice-only,
um positive Einstellung zum
Medium zu erhalten.

Teilnehmer handeln mehr

wie sie selbst bei Chat und
Telefon als in Face-to-Face.
Telefonkommunikation erzielt die
besten Ergebnisse, gut in Vermit-
teln von Richness und Presence.

Empathische Genauigkeit und
Antworttyp haben signifikanten
Einfluss auf Vertrauen.
Vertrauen ist eng mit

Mdgen verbunden.

Computervermittelte Kommuni-
kation fiihrt zu mehr Kooperation
als keine Kommunikation.

Es gibt keinen Unterschied

im Kooperationslevel

zwischen avatarbasierter Audio
Kommunikation und Text-Chat
mittels eines Instant Messengers.

Kooperation nach Face-to-
Face-Kommunikation héher
als nach computermediierter
Kommunikation.
Face-to-Face-Kommunikation
filhrt zu mehr Gemeinschafts-
geflihl und demnach auch

zu mehr Kooperation.

Voice-Chat hat hochstes Level
der Kooperation; danach Text-
to-Speech, danach Text-Chat,

danach keine Kommunikation.
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Autoren

Lantz (2000)

Lober et
al. (2006)

Lober und
Schwabe
(2007)

Rocco (1998)

Sallnas
(2002)

Scholl et
al. (2006)

Sheffield
(1989)

Williams et
al. (2007)
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Untersuchungszusam-
menhang

Zusammenhang zwischen
verschiedenen Kommuni-
kationsmedien, Erfahrung
und Effizienz, Spal8 und
Kompetenzentwicklung.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang

zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien,
GruppengroBe und Zufrie-
denheit, Produktivitat.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Prasenz.

Vergleich zwischen
Text-Chat und Audio-Chat
unter Berticksichtigung
von Nutzer-Préferenzen
und Einstellungen.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Kooperation.

Zusammenhang
zwischen verschiedenen
Kommunikationsmedien
und Vertrauen und
Gruppenbindung.

Stichprobe

4 Teilnehmer

160 Teilnehmer
Vierergruppen

440 Teilnehmer
Vierergruppen und
Siebenergruppen

72 Teilnehmer
Sechsergruppen

80 Teilnehmer

76 Teilnehmer
10 Nutzer
(Interview)

66 Nutzer
(Umfrage)

110 Teilnehmer

212 Teilnehmer
Spieler von ,World
of warcraft”

103 Text-Chatter,
109 Voice-Chatter

Erhebungs-
methode

Fragebogen

Experiment
(Murder mystery
experiment,
automatic

post office of
the future
experiment)

Designaufgabe,
Kriminalfall

Experiment
(Investmentspiel)

,Decision
making task”

Qualitative
Interviews,
Fragebogen

Experiment
(Bilaterale
Monopolaufgabe)

Fragebogen

Variablen

AV: Effizienz, Kommunikation,
Technologieprobleme, Spal3,
Kompetenzentwicklung

UV: Kommunikationmedium
- Face-to-face

- Text-Chat

- Text-Chat mit Avatar

AV: Kooperation

UV: Kommunikationsmedium:
- Audio

- Text-Chat

AV: Zufriedenheit, Produktivitat
UV: Kommunikationsmedium:
- Audio

- Chat

Gruppengrofe

AV: Kooperation

UV: Kommunikationsmedium:
- Face-to-Face

- Mailingliste

- Face-to-Face vor

der Mailingliste

AV: Soziale Prasenz, Virtuelle
Prasenz, Aufgabenperformanz
UV: Kommunikationsmedium:
- Video-Chat

- Audio-Chat

- Text-Chat

AV: Einstellungen

UV: Kommunikationsmedium:
- Audio-Chat

- Text-Chat

AV: Kooperation

UV: Kommunikationsmedium
- Audio plus visueller Chat

- Audio-Chat

- Text plus visueller Chat

- Text-Chat

AV: Vertrauen, Gruppenbindung
UV: Kommunikationsmedium:

- Text-Chat

- Voice-Chat

Befunde

Effizienz: Text-Chat mit Avatar
fast gleich gut wie Face-to-Face-
Kommunikation, Text-Chat

hat schlechtere Effizienz.

Task oriented work”:

in Text-Chat mit

Avatar und Text-Chat hoher als
in Face-to-Face-Kommunikation

Audiogruppen transportieren
mehr Informationen als
Text-Chat-Gruppen.
Audiogruppen transportieren
mehr kritische Informationen
als Text-Chat in derselben Zeit.
Hoherer ,media speed” fiihrt
zu hoherer Produktivitat.

Keinerlei Produktivitats-
unterschiede zwischen Kom-
munikationsmedien sowie bei
Manipulation der Gruppengrof3e.
Keine Unterschiede in
Zufriedenheit zwischen den
Kommunikationsmedien.

Von der Gruppengro3e
ausgehend, ist die Medienwahl
sehr wichtig fiir die Zufriedenheit.
Bei steigender Gruppengroe
verlieren Chatgruppen signifikant
weniger an Zufriedenheit

als Audiogruppen.

Face-to-Face-Kommunikation [6st
bei Teilnehmern Kooperation aus.
Elektronische Kommunikation
zeigt weniger dauerhaftes,

mehr individuelles Verhalten als
Face-to-Face-Kommunikation.
Wenn Face-to-Face-Kommunika-
tion vor der computermediierten
Kommunikation stattfindet,
zeigen sich Gruppeneffekte

und Vertrauen.

Nach Text-Chat in kollaborativer
virtueller Umwelt ist weniger
virtuelle Prasenz als nach
Audio/Video-Chat festzustellen.
Keine Unterschiede zwischen
Audio- und Video-Chat in Bezug
auf virtuelle und soziale Prasenz.

60% der Teilnehmer
bevorzugen Text-Chat.

Kooperation nach Audio-Chat
héher als nach Text-Chat.

Der Einsatz der Voice Option

hat keinen Einfluss auf

Bindung zur Gruppe.

Aber: signifikant hohere Level
von relationship strength”

und Vertrauen bei Voice-Chat

im Vergleich zu Text-Chat.
Mehr,,happiness” bei Voice-Chat.
Unterschiede werden tber
langere Zeit groBer.



Autoren Untersuchungszusam- Stichprobe Erhebungs- Variablen
menhang methode
Zheng et Zusammenhang 200 Teilnehmer Experiment AV: Kooperation
al. (2002) zwischen verschiedenen Studenten (Daytrader-Spiel)  UV: Kommunikationsmedium:
Kommunikationsmedien - Face-to-Face
und Kooperation. - Text-Chat
- Photo
- Personliches Infosheet (PIS)
- Keine Kommunikation
Zheng et Vergleich eines Text-Chat- 114 Teilnehmer Experiment AV: Kooperation
al. (2001) Pre-Meetings mit einem (Gefangenen- UV: Kommunikationsmedium:
Face-to-Face-Pre-Meeting. dilemma) - Face-to-Face

steigt die von den Individuen empfundene
Reichhaltigkeit eines Kommunikations-
kanals mit zunehmendem Gebrauch und
wachsender Erfahrung.“Given this incre-
asing ability to communicate effectively
in various situational contexts through a
particular channel, people are expected to
perceive the channel as becoming incre-
asingly rich” (Carlson und Zmud 1999,
S. 155). Majchrzak et al. (2000) bestati-
gen im Rahmen ihrer zehnmonatigen
Feldstudie die Channel-Expansion-The-
ory. Sie stellten fest, dass die Versuchs-
teilnehmer, acht Ingenieure, zunachst
dazu tendierten, bei mehrdeutigen Auf-
gaben (Konfliktmanagement, Brainstor-
ming, strategische Zielsetzung) Face-to-
Face oder iiber das Telefon zu kommuni-
zieren und synchrone, computergestiitzte
Kommunikation vor allem fiir Routine-
aufgaben zu verwenden. Je linger eine
Gruppe aber zusammenarbeitete, desto
mehr wurden auch fiir mehrdeutige Auf-
gaben computergestiitzte Kommunikati-
onstools anstatt Face-to-Face-Sitzungen
eingesetzt. Dies begriinden die Autoren
damit, dass die Teilnehmer mit der Zeit
eine gemeinsame Sprache entwickelten
und dadurch fahig waren, mehrdeutige
Aufgaben iiber ,,arme“ Kanile zu bear-
beiten. Carlson und Zmud (1999) sowie
Schmitz und Fulk (1991) untersuchten
anhand von Fragebogen den Zusammen-
hang zwischen der Kenntnis des verwen-
deten Mediums und der daraus resultie-
renden wahrgenommenen Informations-
reichhaltigkeit.

Wihrend aber Carlson und Zmud
(1999) den von ihnen aufgestellten posi-
tiven Zusammenhang bestitigen kénnen,
finden Schmitz und Fulk (1991) keinen
signifikanten Zusammenhang. Sie wei-
sen jedoch darauf hin, dass die Kenntnis
des Mediums durchaus den Nutzen und
somit die Anwendung erleichtere.

WIRTSCHAFTSINFORMATIK 62008

- Text-Chat

Eine weitere Theorie stellt der Effects-of-
Experience-on-Media-Appropriateness-
Ansatz von King und Xia (1997) dar. Dieser
Ansatz beinhaltet, dass die Erfahrungen
eines Individuums mit einem bestimmten
Medium entscheidend zu dessen Wahl als
Kommunikationsmittel beitragen. Je ldn-
ger eine Person ein Medium kennt und
nutzt, desto grofSer ist auch die Menge an
Erfahrungen und die Wahrscheinlich-
keit, es einzusetzen. King und Xia (1997)
beschreiben die traditionelleren Medien
deshalb auch als geeigneter und eher ein-
setzbar als die neueren Medien, welche
erweiterte Anforderungen an die Benut-
zer stellen. Es wird weiter aufgezeigt, dass
den Benutzern eines Mediums mit zuneh-
mender Erfahrung bewusster wird, welche
Fahigkeiten und Einsatzmoglichkeiten ein
Medium bietet.“An individual’s experience
with a medium also affects the degree to
which he or she is aware of the capability
of the medium. Individuals who have fre-
quently used a medium or are comfortable
and skilful with a certain medium should
have a better understanding of the capa-
bility and appropriateness of the medium
than those who have barely known or
rarely used the medium” (King und Xia
1997, S. 885). Demnach ist der Einsatz eines
Mediums vor allem von den Erfahrungen
einer Person mit einem Medium abhén-
gig. Der Erfahrung mit computermedi-
ierter Kommunikation wurde in einigen
Studien bereits Aufmerksamkeit gewid-
met. Diese kamen zu dem Ergebnis, dass
die Unterschiede zwischen Face-to-Face
und computermediierter Kommunika-
tion reduziert werden mit zunehmendem
Nutzen der Anwendungen und somit stei-
gender Erfahrung mit den Technologien
(Kelly und McGrath 1985; Kelly et al. 1990;
Walther 1994). In ihrer Studie zum Funkti-
onieren von virtuellen Teams haben Kay-
worth und Leidner (2000, S. 188) ebenso
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Befunde

Kooperation nach Face-to-Face-
Kommunikation hoher als nach
Text-Chat. Hierbei wiederum
hoher als nach Photo sowie PIS.
Die geringste Kooperation im
Falle fehlender Kommunikation.
Soziale Information via
Text-Chat ist fast so effektiv

wie Face-to-Face.

Kooperation nach Face-to-Face
hoher als nach Chat. Die
geringste Kooperation im Falle
fehlender Kommunikation.

herausgehoben, dass das®(...) level of tech-
nical expertise may play a pivotal role in
virtual teams ability to adopt and success-
fully use innovative information techno-
logies”. Sie hatten hierzu in ihrer Studie
auch qualitative Kommentare der Pro-
banden ausgewertet. Dies unterstiitzt wie-
derum die Ansicht, dass erst mit steigender
Kompetenz und Erfahrung der Nutzen
bzw. die wahrgenommene ,,media-rich-
ness“ steigt. Lin (2006, S. 544) kommt
beziiglich der Einstellung eines Indivi-
duums hinsichtlich des Mediums zu fol-
gender Feststellung: ,,(...) [M]ember atti-
tudes toward the virtual community were
important in predicting behavioral inten-
tion”. In einer Studie, die den Nutzen von
Avatar-E-Mail untersuchte, fanden Lee et
al. (2005, S. 94) heraus:“(...) [W]hen users
gain strong confidence in their ability to
use avatar email, they are more inclined
to use it”. Auch King und Xia (1997) kon-
nen den von ihnen anhand des Effects-of-
Experience-on-Media-Appropriateness-
Ansatzes aufgestellten Zusammenhang
zwischen der Erfahrung und der Ange-
brachtheit des Mediums anhand einer
siebenwochigen quasi-experimentellen
Untersuchung an 295 Studenten belegen.
Fiedler (2009) findet einen mediierenden
Einfluss der Erfahrung mit dem Kommu-
nikationsmedium auf die Hohe der Koo-
peration. Je hoher die Erfahrung der Ver-
suchsteilnehmer mit einem Kommunika-
tionsmedium ist, desto hoher ist der Grad
der gezeigten Kooperation. Tab. 2 gibt
einen Uberblick iiber die zur subjektiven
Informationsreichhaltigkeit durchgefiihr-
ten Studien.

3 Diskussion und Fazit

Es gibt eine Vielzahl von Studien zum
Einfluss computermediierter Kommuni-
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Autoren Untersuchungszusam- Stichprobe
menhang
Carlson Zusammenhang zwischen 197 Teilnehmer
und Zmud  Erfahrung und wahrge- Mitarbeiter einer
(1999) nommener Media-Richness  Universitat
Fiedler Zusammenhang zwischen 304 Teilnehmer
(2009) Erfahrung mit dem Studenten der
Kommunikationsmedium Universitat Miinchen
und Kooperation
King und Zusammenhang zwischen 295 Teilnehmer
Xia (1997) Erfahrung mit dem Studenten
Kommunikationsmedium 60 Fiinfergruppen
und Einschéatzung
der Angebrachtheit
des Mediums
Lin (2006) Zusammenhang zwischen 165 Teilnehmer
Verhaltensintention und Mitglieder einer
Einstellung gegentiber Onlinecommunity
dem Medium
Majchrzak ~ Zusammenhang zwischen  Acht Teilnehmer
etal. (2000) Erfahrung mit dem Kom- Ingenieure von drei
munikationsmedium und verschiedenen Firmen;
verwendeter Zeit mitdem  Entwicklung einer
Kommunikationsmedium Raketentriebwerks-
brennkammer
mit Hilfe von
computermediierter
Kommunikation
Schmitz Zusammenhang zwischen 511 Teilnehmer
und Fulk Erfahrung mit dem Mitarbeiter einer
(1991) Kommunikationsmedium Petrochemiefirma
und wahrgenommener
Media-Richness
Townsend  Testen des Technology 64 Teilnehmer
etal. (2001) Acceptance Models (TAM) Studenten der
Southwestern
University

Erhebungsmethode

Fragebogen

Experiment
(Investmentspiel)

Quasi-experimentelle
Studie, 7 Wochen

lang, Teamprojekte,
Fragebogen (vorher und
nacher), Business-Cases

Fragebogen

Zehnmonatige
Feldstudie

Fragebogen

Laborexperiment,
Zweipersonen Arbeits-
gruppen, die jeweils 15
Minuten Zeit hatten fiir
das Losen von Aufgaben

Variablen

AV: Reichhaltigkeits-
wahrnehmungen

UV: Erfahrung (mit dem
Medium, dem Kommuni-
kationspartner, dem Topic
sowie dem Umfeld)

AV:
Kooperation
uv:

Kommunikationsmedium:
- avatarbasierte
Audio-Kommunikation

- Text-Chat

- Keine Kommunikation

AV: Angebrachtheit
des Mediums
UV: Erfahrung

AV: Einstellung
gegeniiber Medium
UV: Verhaltensintention

AV: Verwendete Zeit der

Kommunikationstechnologie

UV: Laufzeit des
Experiments, Erfahrung

AV: Wahrgenommene
Media-Richness
UV: Kenntnis des Mediums

AV: Performance

uv:

- Wahrgenommener Nutzen
- wahrgenommene
Einfachheit der Anwendung
Mediating:

- Zufriedenheit mit

dem Medium

Befunde

Die Kenntnis des Mediums
sowie des Kommunika-
tionspartners ist wichtig
fiir die wahrgenommene
Media-Richness

Erfahrung mit einem
Kommunikationsme-
dium mediiert den
Zusammenhang zwischen
Reichhaltigkeit des Kom-
munikationsmediums und
der Hohe der Kooperation.
Je hoher die Erfahrung
mit einem Kommuni-
kationsmedium, desto
hoher die Kooperation.

Erfahrung mit dem
Kommunikationsmedium
ist wichtig fir die Wahl
des Mediums vor allem
bei,neuen Medien”

Bestatigung des Technology
Acceptance Modells. Niitz-
lichkeit sowie Einfachheit
der Bedienung wirken

sich positiv auf Wahl aus.

Mit steigender Gewohnung
an das Tool wird dieses den-
noch nicht mehr genutzt.

Keine signifikante
Auswirkung der Kenntnis
auf die wahrgenommene
Media-Richness.
Dennoch erleichtert die
Kenntnis den Nutzen
sowie die Anwendung.

Bestatigung des Technology
Acceptance Modells.
Wahrgenommener Nutzen
und wahrgenommene
Einfachheit der

Anwendung fiihren

zu wahrgenommener
Brauchbarkeit des Mediums.

kation auf Kooperation. Dabei zeigt sich
bei den meisten Studien, dass computer-
mediierte Kommunikation einen positiven
Einfluss auf Kooperation hat. Damit leistet
die Virtualisierung von Kommunikation
einen wichtigen Beitrag zur effizienten
Standortverteilung von Unternehmen.
Hinsichtlich der Wirkung der Infor-
mationsreichhaltigkeit sind jedoch unter-
schiedliche Ergebnisse festzustellen. So
kommen die meisten Studien zwar zu
dem Befund, dass der Grad der Koopera-
tion mit dem technischen Grad der Infor-
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- Brauchbarkeit des Mediums

mationsreichhaltigkeit ansteigt, ein Teil
der Studien kann jedoch keinen derar-
tigen Unterschied feststellen. Neuere The-
orien erkldren das damit, dass der Grad
der subjektiv empfundenen Informati-
onsreichhaltigkeit signifikanten Einfluss
auf Verhalten haben kann. Diese Erkennt-
nis scheint insbesondere hinsichtlich des
Einsatzes neuer Medien, wie z. B. avatar-
basierter Text- und Audio-Kommunika-
tion, von Bedeutung. Anbieter von virtu-
ellen Biirowelten, wie beispielsweise Sun’s
Projekt ,Wonderland“ oder auch firmen-

Brauchbarkeit des Mediums
fiihrt zu gesteigerter
Performance.

spezifische Sektionen in ,,Second Life® fiir
Kunden wie IBM, die die standortverteilte,
kollaborative Entwicklung, Zusammenar-
beit und Schulung erméglichen, sind hier
insbesondere gefordert, um die von diesen
Technologien erwarteten 6konomischen
Potenziale zu heben.

Insbesondere zur Wirkung subjektiver
Informationsreichhaltigkeit auf Koope-
ration liegen bislang noch kaum empi-
rische Ergebnisse vor. Studien, die neben
der objektiven auch die Wirkung sub-
jektiver Informationsreichhaltigkeit auf



Kooperation untersuchen, konnten der
Frage nach der Bedeutung des Kommu-
nikationskanals deutlich ndher kommen
und umfangreicher gerecht werden. Ahn-
lich stellt Whittaker fest, dass“[f]uture
research needs to focus on underlying
affordances and communication behavi-
ours, rather than existing technologies per
se” (Whittaker 2003, S. 37). Die Reichhal-
tigkeitseinstufung der einzelnen Medien
anhand objektiver Eigenschaften kann zu
Fehlschliissen fithren. Vielmehr kann die
Expertise der Nutzer, die Erfahrung im
Umgang mit dem jeweiligen Medium und
die Reichhaltigkeit und Medienadiquanz
der verwendeten Sprache ausschlaggebend
fiir Kooperation sein.

Die teils widerspriichlichen Ergebnisse
zur technischen Informationsreichhaltig-
keit sowie die geringe Anzahl vorhandener
Studien zum Einfluss subjektiver Infor-
mationsreichhaltigkeit auf Kooperation
zeigt den noch erheblichen Forschungs-
bedarf hinsichtlich subjektiver Informa-
tionsreichhaltigkeit. Damit die Virtua-
lisierung von Unternehmen weiter fort-
schreiten kann, indem die standortverteil-
ten Mitarbeiter miteinander kooperieren,
sollten Unternehmen darauf achten, dass
Investitionen in technisch informations-
reichhaltige Kommunikationsmedien
von Moglichkeiten zur Erfahrungssamm-
lung mit diesen Medien flankiert werden.
Nur so scheint es moglich, dass die Mit-
arbeiter eine situations- und medienada-
quate Sprache entwickeln und die 6kono-
mischen Potenziale derartiger Technolo-
gien verwirklichen.

Die Berticksichtigung von sowohl objek-
tiven wie auch subjektiven Aspekten der
Informationsreichhaltigkeit fiir Koope-
ration kann als Schritt in Richtung men-
schenzuginglicher und menschendhn-
licher Informations- und Kommunika-
tionssysteme (Mertens et al. 2004) ver-
standen werden und trigt damit dem
interdisziplindren Ziel des Faches Wirt-
schaftsinformatik Rechnung.
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Zusammenfassung / Abstract

Marina Fiedler, Julia Gallenkamp

Virtualisierung der Kommunikation — Der Beitrag von Informations-
reichhaltigkeit fiir Kooperation

Virtualisierung von Kommunikation mit Hilfe von Informations- und Kommunikations-
technologien unterstiitzt Unternehmen in der global verteilten Wertschépfung. Von
besonderer 6konomischer Bedeutung ist fiir Organisationen dabei, dass die Unterneh-
mensangehdrigen miteinander kooperieren, um so Verbundvorteile zu erwirtschaften.
Computervermittelte Kommunikation wie z. B. Video- und Teleconferencing ist
zunehmend durch hohe technische Informationsreichhaltigkeit gepragt. Oft entfalten
derartige Technologien jedoch nicht das anvisierte Potenzial, sodass die getatigten
Investitionen keinen entsprechenden Mehrwert generieren. Neuere Theorien zur Infor-
mationsreichhaltigkeit sehen die Ursachen hierfiirin der unzureichenden Erfahrung der
Nutzer mit diesen Technologien.

Dieser Beitrag zeigt den aktuellen Forschungsstand zur Wirkung computervermittelter
Kommunikation und zur objektiven wie auch subjektiven Informationsreichhaltigkeit
auf Kooperation und liefert so einen Beitrag zur Frage, wie Virtualisierung von Kommu-
nikation Unternehmen bei der Erwirtschaftung 6konomischer Potenziale unterstiitzen
kann.

Stichworte: computermediierte Kommunikation, Kooperation, Informationsreichhal-
tigkeit

Virtualization of Communication — The Impact of Information Richness
on Cooperation

Virtualization of communication by means of information and communication technol-
ogy supports companies in globally distributed value creation. Cooperation among
employees in order to gain economies of scope is of special economical importance.
Computer mediated communication like video conferencing and teleconferencing
is more and more accompanied by technical information richness. However, in many
cases such technologies do not perform as expected, so that the investment does not
generate the expected added value. Newer information richness theories claim that this
is caused by insufficient user experience with the technologies.

The paper reviews the current state of research regarding the impact of computer medi-
ated communication as well as of information richness (objective and subjective) on
cooperation. Thus it shows how virtualization of communication can support companies
in better exploiting their economical potential.

Keywords: computer mediated communication, cooperation, information richness
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