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Zusammenfassung

Durch die breite Nutzung moderner Informations- und Kommunikationstechnologien
ist es heutzutage moglich, nahezu immer und von tiberall aus zu arbeiten und fiir be-
rufliche Belange erreichbar zu sein. Dies birgt Chancen, aber auch Risiken fiir Be-
schiftigte und Unternehmen. Um diese Chancen wahrzunehmen und die Risiken zu
minimieren, bedarf es eines evaluierten Erreichbarkeitsmanagements, das die Bediirf-
nisse der potenziellen Nutzer adidquat adressiert. Das folgende Kapitel fasst die Ergeb-
nisse des Forschungsprojekts SANDRA zu einem solchen nutzergerechten Erreich-
barkeitsmanagement zusammen. Dabei stehen insbesondere die Ergebnisse der beiden
Studien im Fokus, die im Rahmen von SANDRA durchgefiihrt wurden.

3.1 Kontext und Relevanz
3.1.1 Die Bedeutung des Erreichbarkeitsmanagements

Moderne Informations- und Kommunikationstechnologien wie E-Mail, Instant Messaging
oder Web-Meetings sind in unserem Arbeits- und Privatleben inzwischen allgegenwirtig
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geworden. Die Nutzung dieser Technologien bietet dabei fiir die einzelne Person zahlrei-
che Vorteile, ist aber gerade im Arbeitsleben auch mit zahlreichen Risiken verbunden,
weswegen sie oft als ,,zweischneidiges Schwert (Diaz et al. 2012) bezeichnet wird: Auf
der einen Seite haben Beschiftigte durch die Nutzung solcher Technologien die Moglich-
keit, arbeitsrelevante Aufgaben auch auflerhalb der iiblichen Biirordaumlichkeiten oder
Arbeitszeiten auszufiihren, d. h. z. B. per Videokonferenz an Teammeetings teilzunehmen,
wihrend sie im Stau stehen, oder auf E-Mail-Nachrichten wihrend eines Flugs zu antwor-
ten. Dies erhoht die Flexibilitdt und Gestaltungsfreiheit und macht es in vielen Féllen ein-
facher, Arbeit und Privatleben auf die individuell passende Art miteinander zu vereinbaren.
Dariiber hinaus profitieren viele Beschiftigte von der grenziiberschreitenden Kommunika-
tion (d. h. dem Austausch mit Familie und Freunden wihrend der Arbeitszeit oder der
Kommunikation nach der Arbeit mit dem Vorgesetzten oder Kunden) (Clark 2002), wenn
sie z. B. ihre Kinder anrufen und sich vergewissern konnen, dass diese sicher von der
Schule nach Hause kommen, oder am Samstag von Zuhause aus entspannt an einer Pri-
sentation fiir einen Kunden weiterarbeiten konnen, die sie im Arbeitsalltag nicht oder nur
unter sehr groffem Zeitdruck hitten beenden konnen.! Gleichzeitig bergen moderne Infor-
mations- und Kommunikationstechnologien das Risiko, dass Beschiftigte sich auch in der
Freizeit nicht mehr von ihren beruflichen Verpflichtungen 16sen kénnen, was zu einer ris-
kanten Verwischung der Grenze zwischen Arbeit und Privatleben fiihren kann (Mann und
Holdsworth 2003). Die gegenwirtige Forschung weist auf schidliche Konsequenzen einer
stindigen Verbindung zum Arbeitsplatz hin, so z. B. Uberlastung (Barley et al. 2011), so-
ziale Isolation (McPherson et al. 2008) und Uberarbeitung (Prasopoulou et al. 2006). Da-
riiber hinaus kann die entstehende ,,Always-On* -Kultur zu sogenanntem ,, Technostress*
fiihren (Ayyagari et al. 2011), der mit gesundheitlichen Problemen wie z. B. Burnout
(Diaz et al. 2012) in Verbindung gebracht wird. Tatséchlich sind die Ergebnisse von Um-
fragen alarmierend: Daten von Wissensarbeitern (d. h. Beschiftigte, deren Beruf sich nicht
durch korperliche Arbeit, sondern vor allem durch die Anwendung von erworbenem Wis-
sen auszeichnet (Drucker 1993)), deuten auf einen weltweiten Trend hin, stindig mit dem
Arbeitsplatz verbunden zu sein. In Europa erhalten 40 Prozent der Wissensarbeiter regel-
maiBig Arbeitsanfragen auflerhalb ihrer reguldren Arbeitszeit (Arlinghaus und Nachreiner
2013). 64 Prozent der Wissensarbeiter gaben an, selbst in im Urlaub per Telefon, E-Mail
oder Messenger fiir die Arbeit zur Verfiigung zu stehen. Sechs von zehn Fachkriften
(61 Prozent) lesen in der Freizeit Kurznachrichten {iber iMessage oder WhatsApp. 57 Pro-
zent bleiben telefonisch fiir ihre Vorgesetzten, Kollegen oder Kunden erreichbar und jeder
vierte (27 Prozent) liest berufsbezogene E-Mails (Bitkom 2018).

!'An dieser Stelle und im Folgenden ist darauf hinzuweisen, dass das Arbeitszeitgesetz Vorgaben zur
werktéglichen Arbeitszeit sowie zur Ruhezeit macht. Die Vorgaben zur Arbeitszeit konnen unter be-
stimmten Voraussetzungen verldngert sowie die Vorgaben zur Ruhezeit verkiirzt werden. Details
dazu finden sich in Kap. 2 sowie in Kap. 4.
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3.1.2 Bestehende Ansatze zur Verbesserung
des Erreichbarkeitsmanagements

Mehrere Unternehmen ergreifen aktuell die Initiative und versuchen, das Erreichbarkeits-
management ihrer Beschiftigten zu verbessern, indem sie entweder konsequente techno-
logische Ansitze oder verschérfte Erreichbarkeitsrichtlinien einfiihren. Beispielsweise
versuchen verschiedene Automobilhersteller, den Zugriff ihrer Beschiftigten auf E-Mails
auBerhalb der reguldren Arbeitszeit einzuschrianken. Dies geschieht durch das Ausschalten
der E-Mail-Server (Handelsblatt.com 2011) oder die Loschung aller eingehenden E-Mails
von Beschiftigten wihrend deren Urlaubszeit (Daimler AG 2014). Andere Unternehmen
reagieren mit dem Aufstellen informeller Regeln auf die erhohte Erreichbarkeit, indem sie
z. B. leitende Angestellte dazu anregen, ihre Beschéftigten nach Feierabend oder im Ur-
laub nicht zu kontaktieren (Deutsche Telekom AG 2012; Evonik 2014). Ein weiteres Bei-
spiel kommt aus der Beratungsbranche, die fiir sehr hohe Erreichbarkeitserwartungen be-
kannt ist: Die Boston Consulting Group entwickelte ein eigenes Konzept namens PTO
(Predictable Time Off) fiir ihre Beschiftigten, um Beratern und Beraterinnen einen freien
Abend in der Woche ohne stindige Erreichbarkeit zu ermoglichen (Perlow 2012). Ebenso
nimmt das politische Bewusstsein fiir das Erreichbarkeitsproblem der Beschéftigten zu:
Unter Druck der Gewerkschaften hat Frankreich ein Arbeitsgesetz eingefiihrt, das dem
Personal das ,,Recht auf Nichterreichbarkeit™ von arbeitsbezogenen E-Mails und Anrufen
garantieren soll (The Guardian 2016). AuBerdem wurden die Arbeitsgesetze beispiels-
weise in Italien und auf den Philippinen hinsichtlich der Erreichbarkeit der Beschiftigten
konkretisiert (Senato della Repubblica 2017; The Manila Times 2017).

Wenn die Maflnahmen der Unternehmen als unzureichend empfunden werden, haben
Beschiftigte die Moglichkeit, selbstregulierende Mallnahmen zu ergreifen, um ihre Er-
reichbarkeit besser zu managen. Hierfiir existieren verschiedene Anwendungen (z. B. Mo-
ment, Laufzeit, Social Link, Menthal Balance) fiir eine Reihe technischer Gerite, die
darauf abzielen, Nutzer bei der Uberwachung der Nutzung und dem Management ihrer
Erreichbarkeit zu unterstiitzen. Grundsitzlich konnen diese Anwendungen die Verwen-
dung eines Smartphones einschrinken und Anrufe, Nachrichten und Benachrichtigungen
flir einen bestimmten Zeitraum blockieren. Die Wirksamkeit dieser Losungen fiir die
einzelne Person variiert jedoch stark, da sie die Komplexitit der Erreichbarkeitspriferen-
zen von Individuen nicht abbilden kdnnen (Schneider et al. 2017). Aktuelle Forschungen
belegen, dass sich Beschiftigte darin unterscheiden, wie und in welchem Male sie ihre
Arbeits- und Privatbereiche voneinander trennen oder miteinander verbinden mochten
(Kreiner 2006; Kossek und Lautsch 2012) (vgl. auch Abschn. 3.3). Wihrend z. B. Ar-
beitskréifte mit Kindern es bevorzugen konnten, auch einmal spiat am Abend ein paar
E-Mails am Laptop zu schreiben, wenn sie dafiir wihrend der Arbeitszeit ihre Kinder von
der Schule abholen und etwas Zeit mit ihnen verbringen konnen, konnte der Gedanke,
sich auch nach der Arbeit noch mit Arbeitsthemen zu beschiftigen, bei anderen Beschif-
tigten ein starkes Stresserleben und eine hohe Ablehnung hervorrufen. Diese Heterogeni-
tit von Préferenzen und beruflichen wie privaten Konstellationen ldsst sich aktuell weder
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durch eine unternehmensinterne Regelung noch durch eine der bestehenden Anwendun-
gen wirklich abbilden.

3.2  Ziele und Vorgehen der durchgefiihrten Forschung

Im Rahmen des Projekts ,,Gestaltung der Arbeitswelt der Zukunft durch Erreichbarkeits-
management* (SANDRA) sollten Modelllosungen fiir Unternehmen und ihre Beschiftig-
ten entwickelt werden, um das Erreichbarkeitsmanagement nachhaltig und effizient zu
verbessern. Ziel war sowohl die Entwicklung von organisatorischen Mainahmen zur Un-
terstlitzung von Beschiftigten im Umgang mit Informations- und Kommunikationstech-
nologien als auch die Entwicklung einer intelligenten Anwendung (sog. Erreichbarkeits-
assistent) zur bedarfsgerechten und passgenauen Unterstiitzung von Mitarbeitern in ihrem
Erreichbarkeitsverhalten (vgl. Kap. 4 und 5). Hierdurch sollte es ermdglicht werden, die
Vorteile von modernen Informations- und Kommunikationstechnologien zu nutzen und
ihren Risiken gleichzeitig vorzubeugen.

Um dies zu erreichen, ist es essenziell, die Bediirfnisse und Anspriiche moglicher Nut-
zer zu kennen und zu verstehen. Dies betrifft sowohl generelle Priferenzen in Bezug auf
Erreichbarkeitsverhalten, Nutzung von Informations- und Kommunikationstechnologien
und den Umgang mit verschiedenen Gruppen (z. B. berufliche und private Kontakte; Vor-
gesetzte und Kollegen) als auch spezifische Anspriiche an ein smartes System zur Unter-
stiitzung des Erreichbarkeitsmanagements. Hierbei verfolgten wir einen mehrstufigen
Ansatz: In einem ersten Schritt wurde {iber eine ausfiihrliche Literaturrecherche der Sta-
tus Quo zum Thema Erreichbarkeitspriferenzen von Beschiftigten zusammengetragen
(Abschn. 3.3). Darauf aufbauend folgte eine qualitative Interviewstudie mit 21 Beschif-
tigten und Managern (Abschn. 3.4). Die Ergebnisse wurden zuletzt im Rahmen einer gro3
angelegten quantitativen Studie mit 821 Teilnehmenden validiert und vertieft (Abschn. 3.5).
Der Fokus dieses Buchkapitels liegt auf der Beschreibung der zentralen Erkenntnisse der
beiden selbstdurchgefiihrten empirischen Erhebungen.

Ziel unserer Forschung war dabei auch, herauszufinden, wie ein nutzergerechtes Er-
reichbarkeitsmanagement aussehen konnte.

3.3  Erreichbarkeitspraferenzen von Mitarbeitern: Indizien aus
der bisherigen Forschung

Die aufkommende und durchdringende Verbreitung von Informations- und Kommuni-
kationstechnologien quer durch alle Funktionsbereiche eines Unternehmens hat in den
letzten zwei Jahrzehnten zu umfangreichen Forschungsarbeiten, insbesondere in den
Bereichen Organisationsverhalten und Informationssysteme, gefiihrt. Die Mehrheit
dieser Forschungsarbeiten konzentriert sich dabei auf die Untersuchung der Verwen-
dung von arbeitsbezogenen Gerédten und arbeitsbezogener Kommunikation wihrend
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der Nichtarbeitszeit sowie auf die negativen Auswirkungen der dadurch entstehenden
erhohten Erreichbarkeit, wie zum Beispiel Konflikte hinsichtlich der Vereinbarkeit von
Beruf und Familie, empfundene Erschopfung oder unzureichende Erholung von der
Arbeit (Boswell und Olson-Buchanan 2007; Derks et al. 2014; Lanaj et al. 2014; Midd-
leton 2008).

Als zentraler Faktor hat sich dabei herausgestellt, wie (un-)starr und (un-)durchlissig
der einzelne Mitarbeiter die Grenzen zwischen Arbeit- und Privatleben gestalten mochte
und inwieweit ihm das in seinem Alltag tatsidchlich ermdglicht wird. Vielen Beschiftigten
ist aufgrund der Charakteristika ihres Beschiftigungsverhiltnisses oder der Art sowie An-
forderung der Arbeit durch z. B. feste Offnungs- oder Einsatzzeiten eine individuelle
Grenzziehung kaum moglich, wihrend andere Beschiftigte in einem gewissen Ausmald
Mitbestimmungsmoglichkeiten besitzen. Studien zeigen, dass Beschiftigte sehr unter-
schiedliche Priferenzen haben, inwieweit ihre Arbeit von ihrem Privatleben abgegrenzt
sein sollte (sog. Boundary Theory (Ashforth et al. 2000)). Diese individuelle, ideale
Grenzziehung ist sehr komplex und von personlichen Einstellungen, du3eren Umsténden
und der aktuellen Situation abhédngig (Bulger et al. 2007). Solche Priferenzen beziiglich
der Grenzgestaltung spiegeln sich im Nutzungsverhalten von Kommunikationstechnolo-
gien von Beschiftigten wider: So wird zum Beispiel eine Mitarbeiterin, der eine prinzi-
pielle Trennung von Arbeit und Privatleben wichtig ist, ihren Arbeits-Laptop ungern mit
nach Hause nehmen. Sie mochte aber bei einem echten Notfall im Unternehmen durchaus
angerufen werden, so dass sie direkt reagieren kann. Die Trennung zwischen Arbeit und
Privatleben kann sich auch auf private Kontaktanfragen wihrend der Arbeitszeit beziehen:
So mochte eine solche Mitarbeiterin vielleicht nicht von ihren Freunden auf der Arbeit
kontaktiert werden; es ist jedoch vorstellbar, dass sie bei bestimmten Personen, wie bei-
spielsweise den eigenen Kindern, eine Ausnahme macht. Ein anderer Mitarbeiter, der eine
Vermischung von Arbeit und Privatleben bevorzugt, verldsst seine Arbeitsstelle zum Bei-
spiel gerne friih und arbeitet von zuhause aus weiter. Ihn stort es weder, wenn er abends
von seinem Arbeitgeber oder Kollegen angerufen wird, noch, wenn ihn Freunde wéhrend
seiner Arbeitstitigkeit kontaktieren. Fiir ihn ist eine weite Uberschneidung beider Lebens-
bereiche akzeptabel und sogar erwiinscht. Im Urlaub mochte er allerdings ggf. allerdings
keinen Kontakt mit der Arbeit haben.

An diesen Beispielen ldsst sich bereits erkennen, wie individuell und situationsspezi-
fisch Grenzen gezogen werden konnen. Relevant ist auBerdem nicht nur der Grad, zu dem
eine Person in ihrer Freizeit fiir berufliche Themen erreichbar sein mochte; auch fiir die
Erreichbarkeit durch private Kontakte wihrend der Arbeit existieren individuelle und he-
terogene Priferenzen.

Grenzen konnen dariiber hinaus physischer, psychologischer oder emotionaler Natur
sein. Im ersten Fall erstreben Beschiftigte Zeitabschnitte an, in denen sie faktisch fiir ihren
Arbeitgeber, Kunden und Kollegen nicht verfiigbar sind, arbeitsbezogene Nachrichten
nicht tiberpriifen kénnen und sich vollig vom Arbeitsplatz distanzieren. Im Fall der psy-
chologischen Grenzen ist eine gedankliche Fokussierung auf die aktuelle Lebenswelt er-
wiinscht, indem Beschéftigte sich zum Beispiel in ihrer Freizeit nur auf personliche
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Themen und wihrend der Arbeitszeit nur auf arbeitsbezogene Themen konzentrieren.
SchlieBlich gibt es auch emotionale Grenzen, bei denen eine Person ihre Gefiihle und
Emotionen, die sie wihrend des Arbeitstages erlebt, vom Privatleben trennen mochte, in-
dem sie beispielweise einen harten Tag im Biiro hinter sich lédsst, wenn sie nach Hause
zurtickkehrt, um bei der Familie zu sein und sich zu entspannen (Kossek 2016). Dariiber
hinaus stellten Kossek und Lautsch (2012) fest, dass Individuen in ihrem Grenzmanage-
ment asymmetrisch sein konnen: So akzeptieren manche Beschiftigte durchaus private
Kontaktaufnahmen wihrend der Arbeitszeit, wihrend sie andersherum arbeitsbezogene
Themen nicht von Zuhause aus erledigen mochten.

In der psychologischen Forschung gilt es als gesichert, dass Individuen sowohl die
Kompetenz benétigen, effektiv auf Dinge Einfluss nehmen zu koénnen, als auch die Frei-
heit, die Dinge so beeinflussen zu konnen, wie sie es fiir richtig halten. Dies fiihrt zu einer
anhaltenden, von innen kommender Motivation und ermoglicht ein gesundes Leben und
Arbeiten (Ryan und Deci 2000). Solange mobile Kommunikationstechnologien die selbst-
gesetzten Grenzen zwischen Arbeit und Privatleben nicht iiberschreiten, konnen sie des-
halb dabei helfen, die gewiinschte Freiheit zu ermoglichen; eine Uberschreitung allerdings
schrinkt die eigene Freiheit ein und erzeugt statt Motivation ein Gefiihl von Zwang und
Fremdbestimmung, welche sich negativ auf das Wohlbefinden auswirken konnen. In einer
Studie von Reinke et al. (2016) zeigt sich die besondere Bedeutung dieses Autonomiebe-
diirfnisses: So konnte ein beruflicher Anruf nach Feierabend von derselben Person sowohl
als negativ als auch als positiv erlebt werden, abhédngig von verschiedenen Aspekten wie
der Dringlichkeit des Anrufs oder der Hiufigkeit. Umso eher das Individuum das Gesche-
hen beeinflussen konnte — wenn es beispielsweise selbst wihlen konnte, wann, wie lange
und wie oft es kommunizierte —, desto positiver war der Eindruck und desto seltener ent-
stand Technostress (Bieling et al. 2015; Reinke et al. 2016).

Insgesamt ldsst sich schlussfolgern, dass ein nutzergerechtes Erreichbarkeitsmanage-
ment unter Beachtung der arbeits- und tarifrechtlichen Grundlagen vergleichsweise indi-
viduell und autonom anpassbar sein muss, um wirklich als hilfreich und gesundheitsfor-
derlich erlebt zu werden. Um dies zu tiberpriifen und gleichzeitig relevante Stellschrauben
zu identifizieren, an denen das Erreichbarkeitsmanagementsystem von SANDRA anset-
zen kann, wurde in einem nichsten Schritt die qualitative Interviewstudie durchgefiihrt.

3.4 Qualitative Analyse der Nutzerpraferenzen (vgl. Saternus
und Staab 2018)

3.4.1 Aufbau und Durchfiihrung der Interviews
Bei den Interviews handelte es sich um qualitative Tiefeninterviews, die mit Wissensarbei-

tern (definiert nach Drucker 1993, vgl. Abschn. 3.1.) gefiihrt wurden. Neben Beschiftigten
unterschiedlicher Branchen und Berufsfelder wurden auch Manager und Arbeitnehmer-
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vertreter gezielt zu ihren Einschitzungen befragt, um deren spezifische Perspektiven im
Unternehmen zu beriicksichtigen.

Um die Vergleichbarkeit zwischen den Interviews zu gewdhrleisten, wurde ein Inter-
viewleitfaden verwendet, der aus drei Fragenblocken mit groB3tenteils offenen Fragen be-
stand: Im ersten Fragenblock ging es um Fragen zur Person und zum Beruf, zur Nutzung
von Kommunikationstechnologien und zur Trennung und Verkniipfung von Arbeit und
Privatleben. Der zweite Fragenblock enthielt Fragen zu Erfahrungen mit grenziiberschrei-
tender Kommunikation; hierbei wurde sowohl nach Erfahrungen als Empfinger als auch
als Sender derartiger Nachrichten und Anrufe gefragt. Der dritte Themenblock erfragte
Ideen fiir ein sinnvolles Erreichbarkeitsmanagement und einen hilfreichen Erreichbar-
keitsassistenten. Fiir Vertreter des Managements und des Arbeitnehmerbeirats existierte
dariiber hinaus jeweils ein verkiirzter Interviewleitfaden. Die Fragen wurden wihrend des
Interviews auf Basis des Leitfadens gestellt, wobei Nachfragen gestattet waren, um ein-
zelne Aspekte zu vertiefen oder Details genauer zu erfahren. Alle Interviews wurden auf-
gezeichnet und anschliefend fiir die weitere Analyse wortlich transkribiert.

Die Interviewteilnehmer und -teilnehmerinnen arbeiteten in kleinen und mittleren Un-
ternehmen sowie GroBunternehmen, die aus verschiedenen Branchen stammten. Das aus-
fithrliche Interview wurde mit achtzehn Wissensarbeitern (elf Manner und sieben Frauen
im Alter von 26 bis 57 Jahren) gefiihrt, die aus unterschiedlichen Hierarchieebenen
stammten (von der ersten bis zur sechsten Fiihrungsebene) und von denen acht iiber Fiih-
rungsverantwortung und sechs iiber Budgetverantwortung verfiigten. Zusitzlich wurden
drei Vertreter des Managements und ein Arbeitnehmervertreter anhand der verkiirzten In-
terviewleitfdden zu den Eindriicken in ihrem Unternehmen interviewt.

Die transkribierten Interviews wurden jeweils einzeln auf ihren wesentlichen Aussagen
hin analysiert. AnschlieBend wurden Cluster von Priferenzen, Wiinschen und Ideen he-
rausgearbeitet, die im Folgenden vorgestellt werden.

3.4.2 Zentrale Ergebnisse

3.4.2.1 Nutzung moderner Kommunikationstechnologien
Alle Interviewpartner gaben an, fiir arbeitsbezogene Kommunikation ein Mobiltelefon
und einen Laptop und/oder Desktop-PC zu benutzen. Dariiber hinaus erwihnte etwa die
Hilfte der befragten Personen ein Festnetztelefon und einzelne Personen ein Tablet.
Kommuniziert wird insbesondere {iber E-Mails sowie i{iber herkommliche Anrufe und
Messenger. Ein kleinerer Teil der Interviewpartner versendet berufliche Kurznachrichten,
nutzt Videochat-Anrufe und -Videokonferenzen und/oder arbeitet mit Kollaborationstools.
Fiir die Kommunikation im privaten Rahmen nutzen alle Befragten ein Mobiltelefon
sowie der GroBteil der Befragten einen Laptop oder Desktop-PC. Ebenso spielen das Fest-
netztelefon sowie das Tablet fiir private Kommunikation eine gewisse Rolle. Unter den
Kommunikationskanilen wurden Messenger am héufigsten genannt, gefolgt von Anrufen
und E-Mails.
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3.4.2.2 Erreichbarkeitspraferenzen fiir
grenziiberschreitende Kommunikation

3.4.2.2.1 Bevorzugte und abgelehnte Kommunikationskandle

Die genannten Kommunikationskanile werden in unterschiedlichem Mafle als geeignet
empfunden, wenn sie fiir berufliche Themen in der Freizeit und private Themen wihrend
der Arbeitszeit genutzt werden sollen. So werden Textnachrichten und E-Mails als ver-
gleichsweise positiv bewertet: Die Mehrheit der Interviewpartner benannte sie als bevor-
zugten Kommunikationskanal fiir grenziiberschreitende Kommunikation. Begriindet wird
dies mit der Asynchronitit des Kanals sowie dem hohen Informationsgehalt: Da eine Text-
nachricht keine sofortige Reaktion verlangt, behilt der Empfianger eine gewisse Entschei-
dungsfreiheit dariiber, ob und wann er auf eine solche Nachricht reagiert. Durch den Inhalt
der Textnachricht ldsst sich dariiber hinaus zu jedem Zeitpunkt nachvollziehen, worum es
thematisch geht. Dies zeigen auch beispielhaft die folgenden Zitate von zwei Interview-
teilnehmern, die iiber berufliche Nachrichten in der Freizeit sprechen:

»SMS kommt schon o6fter vor, das ist jetzt nicht so die Seltenheit, aber die kann man ja flexi-
bel beantworten. Ein Anruf ist halt so, dass man gleich rangehen muss; eine SMS sehe ich
vielleicht auch erst spiter und dann ist auch eigentlich auch die Antwort nur kurz ,ja, okay,
mache ich‘. Oder manchmal ist es schon fiir den néchsten Tag eine Nachricht ,ja, kannst du
bitte da und da noch mal danach schauen‘ und dann ist so ein Reminder fiir mich fiir den
nédchsten Tag praktisch. Und dann kann ich es auch einfach beiseite liegen lassen.

,[Ich schreibe zuerst die SMS,] damit der Mitarbeiter oder der Kollege erst einmal die Mog-
lichkeit hat, sich darauf einzustellen, und man weif} ja nicht, ob man ihn gerade stort.*

Bei privaten Kontaktaufnahmen wihrend der Arbeit werden hauptsidchlich Messenger ver-
wendet. Anrufe werden hiufig dann bevorzugt, wenn es sich um dringliche oder sehr
wichtige Kontaktaufnahmen handelt. So erklért eine befragte Person:

,»Also, wenn es unwichtig ist, dann ist E-Mail sowieso immer gut, weifit du, dann kannst du
das lesen, wenn du gerade Bock darauf hast. Wenn es aber was Wichtiges ist, dann schon per
Telefon, wenn ich drangehen kann, weil da kannst du einfach viel genauer sagen, was du ha-
ben mochtest.*

Anrufe aus unwichtigen Griinden werden hingegen mehrheitlich abgelehnt und als storend
empfunden.

3.4.2.2.2 Préferenzen fiir grenziiberschreitende Kommunikation

Die Mehrheit der befragten Personen bevorzugt eine teilweise Verkniipfung von Arbeit und
Privatleben, wie in Abb. 3.1 schematisch auf Basis der Boundary-Theory (Kossek 2016)
dargestellt. Einige Teilnehmer priferieren allerdings auch eine vollstindige Trennung von
Arbeits- und Privatleben oder eine Offnung der Grenzen in nur eine Richtung. Die genauen
beschriebenen Priferenzen sind als individuell eher unterschiedlich zu beurteilen.
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N = 17. Ein Teilnehmer wollte sich nicht auf eine Priferenz festlegen. Vertreter des Managements und des
Arbeitnehmerbeirats wurden nicht zu ihren Priferenzen befragt.

Abb. 3.1 Personliche Priferenzen der Studienteilnehmer fiir die Trennung und Verkniipfung von
Arbeit und Privatleben (schematische Darstellung nach Kossek 2016)

3.4.2.2.3 Ausnahmesituationen hinsichtlich Erreichbarkeit

Mit einer Ausnahme gibt es fiir alle Interviewteilnehmer private Situationen, in denen sie
eine berufliche Kontaktaufnahme in besonderem Malle ablehnen wiirden. Es handelt sich
dabei vor allem um Situationen wie Beerdigungen, Hochzeiten, Familienfeiern oder Ur-
laube. Krankheitszeiten stellen ebenfalls fiir viele Teilnehmer eine Situation dar, in der
eine solche Kontaktaufnahme fehl am Platz wire.

Private Kontaktaufnahmen wihrend der Arbeit sind vor allem in Situationen uner-
wiinscht, in denen ein enger Austausch mit Kollegen oder dem Vorgesetzten stattfindet
(z. B. wichtige Sitzungen oder Termine). Mehrere Teilnehmer betonen, dass vor allem
Anrufe als storend erlebt werden und Textnachrichten eher unproblematisch sind. Enge
private Kontakte, wie die Familie, sollen sich oftmals immer melden konnen.

,In irgendwelchen sehr wichtigen Besprechungen, also vor allem, wenn ich so mit anderen
Leuten am Tisch sitze, und dann, wiirde ich dann ungern angerufen werden. [...] Also Anrufe
sind dann No Go. Gegebenenfalls so Nachricht, Whatsapp, Messenger so, ja. [...] Also meine
Mama oder [...] meine Familie, wenn sie mich kontaktieren wiirden, oder meine beste Freun-
din. Eine von denen (...). Ein No Go [gibt es nicht fiir sie]. Die sind Ausnahmen.*

In beiden Fillen verwiesen Interviewteilnehmer erneut auf den Inhalt der Kontaktauf-
nahme: So wird eine Kontaktaufnahme aus unwichtigem Grund als storender und deplat-
zierter empfunden als eine aus einem wichtigen Grund.
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Einig sind sich die Befragten in der Schilderung von Situationen, in denen sie einen
beruflichen Kontakt in der Freizeit oder einen privaten Kontakt wihrend der Arbeit unbe-
dingt erreichen konnen mochten: Dies ist bei Ausnahmesituationen — also Situationen, die
wichtig und zeitkritisch sind — der Fall. Beispiele sind kurzfristige Terminverschiebungen
und dringende technische Probleme im Arbeitskontext sowie Notfélle wie ein Todesfall im
privaten Rahmen. Eine befragte Person schildert das folgende Beispiel aus ihrer berufli-
chen Titigkeit:

,,Also, wir hatten die Situation: Ich fahre in Urlaub [...]. Und dann war es so, dass wir in der
Zeit irgendwie ein Update fiir eine App veroffentlich hatten, das leider einen riesen Bug hatte.
Und zwar hat es dazu gefiihrt, dass ganz, ganz viele Leute nicht ihre Dokumente mehr abru-
fen konnen. [...] Da reden wir iiber sehr, sehr wichtige Sachen, ja? [...] Die App ist einfach
abgestiirzt, wenn du halt irgendwie auf einen anderen Ordner gedriickt hast. Und dann war es
halt wirklich so: ,Ok, Shit. Das miissen wir iibergeben.

3.4.2.3 Impulse und Implikationen fiir einen Erreichbarkeitsassistenten

Die Interviewteilnehmer lieferten vielfiltige Anregungen dafiir, wie ein Erreichbarkeits-
assistent aufgebaut sein konnte, wie er arbeiten konnte und welche weiteren Aspekte und
mogliche Hiirden er beriicksichtigen sollte.

3.4.2.3.1 Individuelle Anpassbarkeit bei vorhandenen Standard-Modi

Ein Erreichbarkeitsassistent sollte nach Ansicht der Befragten auf mehreren Ebenen indi-
vidualisierbar sein: So mochten die Teilnehmer selbst entscheiden, wann sie erreichbar
sind, fiir wen sie erreichbar sind und iiber welche Kanile sie erreichbar sind. Hierdurch
entstehen unterschiedliche Erreichbarkeitssituationen, die den individuellen Bediirfnissen
am besten entsprechen. Die Einstellungen sollten dabei flexibel sein und sich auch situativ
immer wieder neu anpassen lassen.

Gleichzeitig wurde der Wunsch nach Standard-Modi geédufert, die direkt auszuwihlen
sind und auf die eine Person zuriickgreifen kann, ohne sie selbst erstellen zu miissen.
Diese Standard-Modi sollten einfach und verstindlich gehalten sein. So berichtet eine be-
fragte Person:

,Ich glaube, die Metaphern, die man da letztendlich bei so einem System wihlt, miissen ein-
fach sehr gut gewihlt sein. [...] Also irgendwelche Begrifflichkeiten bei so einem System, die
fiir jeden einfach sofort verstdndlich sind und die man einfach auch gut nachvollziehen kann.
[...] Keine Ahnung, ,ich will irgendwie nicht gestort werden®, und dann eben auf allen
Kanilen.*

Eine Verbindung beider Wiinsche ldsst sich beispielsweise durch Standard-Modi verwirk-
lichen, die individuell anpassbar und/oder um eigene Modi erweiterbar sind.

3.4.23.1.1 Filterfunktion
Inhaltlich sollte ein Erreichbarkeitsassistent nach Meinung vieler Interviewteilnehmer vor
allem folgendes tun: Er sollte eingehende Anrufe und Textnachrichten nach verschiedenen
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Kriterien filtern und — in Abhéngigkeit vom gewéhlten Modus und der genauen Einstel-
lung — weiterverarbeiten. Hierbei sprechen sich einige Teilnehmer fiir ein Abfangen un-
erwiinschter Kontaktaufnahmen aus. Andere schlagen die Moglichkeit einer prinzipiellen
,kodierten Weiterleitung™ vor: Dabei erhalten Nachrichten verschiedener Dringlichkeit
unterschiedliche Farben oder Anrufe unterschiedliche Klingeltone.

,Das wire schon sehr toll, wenn [...] [man] das mit Farben filtern konnte, dass ich genau weil3
,Okay, rot, da brennt es gerade irgendwo, da muss ich jetzt nachgucken.* [...] Und wenn das jetzt
z. B. irgendwie so gestaltet werden konnte, dass es halt nicht nur blinkt, wenn eine Nachricht da
ist, sondern rot blinkt, wenn halt ganz schwierig, und gelb, wenn, da ist jetzt etwas ganz Unnéti-
ges. Das wire schon ganz toll. Es wiirde, glaube ich, Zeit sparen, vieles erleichtern, man konnte
schneller auf wichtige Dinge reagieren und auch schneller unnétige Sachen beiseiteschaffen.*

Insgesamt duferten die Befragten den Wunsch, dass nach der kontaktierenden Person und
dem gewdhlten Kanal, aber vor allem auch nach der Wichtigkeit des Kontaktinhalts gefil-
tert wiirde. Anrufe sollten beispielsweise durchgestellt werden, wenn es um ein Thema mit
sehr hoher Prioritdt geht oder es sich um einen Notfall handelt.

Zur Beurteilung der Wichtigkeit einer Nachricht wurde sowohl ein automatisches Aus-
lesen aus dem Inhalt der Nachricht (durch ein intelligentes System) als auch eine Angabe
durch den Sender der Nachricht vorgeschlagen: So soll dieser die Wichtigkeit selbst ein-
schitzen konnen, indem er beispielsweise eine Nachricht erhilt, die ihn dazu anhand einer
Skala auffordert, wenn er eine Person kontaktiert hat, obwohl diese sich eigentlich in ei-
nem eingeschrinkten Erreichbarkeits-Modus befindet.

3.4.23.1.2 Kontaktaufnahme mit dem Sender

Eine Moglichkeit zur Kontaktaufnahme mit dem Sender wurde ebenfalls von vielen Inter-
viewteilnehmern erwihnt und als hilfreich eingestuft. Neben Nachrichten mit Abfragen
nach der Wichtigkeit der Kontaktaufnahme, ist dabei vor allem eine Feedbackfunktion
wiinschenswert: So soll eine Person, deren Kontaktaufnahme abgefangen oder als unwich-
tig eingestuft wurde, dariiber auch informiert werden. Eine befragte Person erklirt das
folgendermal3en:

»Was mir halt personlich [...] noch wichtig wire, [...] dass er vielleicht auch ein gewisses
Feedback denjenigen, die jemand erreichen mochten, gibt, in einer kurzen Form, dass man
praktisch so Voreinstellungen vornehmen kann, um zu sagen, ich bin jetzt eben gerade bei
dieser oder jener Sache beschiftigt, melde mich aber nachher. Weil manche Leute, die sind ja
immer erreichbar, und wenn die dann plétzlich nicht mehr erreichbar sind, dann ist man ja
auch irritiert oder der gegeniiber.*

Solche automatischen Antwortnachrichten sollten nach Ansicht der Interviewteilnehmer
dariiber informieren, dass eine Ansprechperson zurzeit nicht erreichbar ist, wann sie wie-
der erreichbar ist, iiber welche Kanile sie ggf. erreichbar ist und was mit der Nachricht
geschieht. Aquivalent dazu wurde fiir Anrufe eine automatisch generierte Sprachnachricht
vorgeschlagen.
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3.4.2.3.1.3 Lernfahigkeit und Kompatibilitat

Einige Interviewteilnehmer sehen einen Vorteil darin, wenn es sich bei dem Erreichbar-
keitsassistenten um eine lernfihige, intelligente Anwendung handelt. Eine solche Anwen-
dung konnte beispielsweise aus dem bisherigen Verhalten ein Muster ableiten, wann eine
Person welchen Erreichbarkeits-Modus wiinscht, und entsprechende Vorschlige unter-
breiten.

Nutzen viele Beschiftigte eines Unternehmens den Erreichbarkeitsassistenten,
konnte das System aus der bisherigen Erreichbarkeit der Personen und ihrem Standort
ableiten, wann diese fiir gewohnlich verfiigbar sind, und einem Beschéftigten schon vor
Versenden einer Nachricht oder Titigen eines Anrufs eine Wahrscheinlichkeit tibermit-
teln, dass der gewiinschte Kontakt gerade (nicht) verfiigbar ist. Auf diese Weise miissten
unerwiinschte Anrufe und Textnachrichten gar nicht erst gesendet werden und das Sys-
tem konnte nach einer Weile recht selbststindig arbeiten. Eine interviewte Person er-
klart dazu Folgendes:

.50 eine Statusmeldungsidnderung, das ist okay. Aber die Leute vergessen das auch, das ist ein
bisschen problematisch. Das heif3t, theoretisch kannst du sowas mit Location Tracking oder
sowas vornehmen, dass du weilt: ,Okay, derjenige ist jetzt zu Hause [...]‘, und dementspre-
chend kann ich mit soundsoviel-prozentiger Wahrscheinlichkeit sagen, der wird wahrschein-
lich nicht erreichbar sein.*

Ankniipfend daran wurde eine Interaktion mit anderen Anwendungen, wie dem Kalender
auf dem Smartphone oder in Outlook, als sinnvolle Eigenschaft geschildert. Dies erleich-
tert dem System die Einschitzung, ob eine Person gerade erreichbar sein mochte und ob
beispielsweise ein Statuswechsel vorgeschlagen werden sollte. Insgesamt soll das Pro-
gramm nach Moglichkeit auf allen relevanten Kommunikationskanélen funktionieren.
Auch die Zeitzone, in der sich eine Person und ggf. ein gewiinschter Kontakt mit derselben
Anwendung gerade befindet, konnte ausgelesen und berticksichtigt werden, sofern das
unter Berticksichtigung des Datenschutzes moglich ist.

3.4.2.3.2 Hiirden und Einsatzbereiche fiir den Erreichbarkeitsassistenten

Einige Interviewteilnehmer duflerten Bedenken, dass der Erreichbarkeitsassistent nicht
angenommen werden oder sogar gegen bestimmte Regelungen verstolen kénnte. So be-
tonte eine befragte Person, dass es die Akzeptanz deutlich verringern kdnnte, wenn man
zu viel von sich preisgeben miisste. Keinesfalls diirfe die Anwendung zur Kontrolle miss-
braucht werden konnen und es diirfe auch nicht der Eindruck entstehen, dass sie dafiir
missbraucht werden konnte.

»Bel uns wire zu beachten, dass wir keine Ansitze fiir eine Verhaltens- und Leistungskon-
trolle bieten.*

Damit der Erreichbarkeitsassistent auch von der Unternehmensfithrung angenommen
wird, sollte das Kosten-Nutzen-Verhiltnis positiv sein: Hierfiir miisste der Bedarf nach
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mehr Erreichbarkeitsmanagement im eigenen Unternehmen aufgezeigt und der Mehrwert
des Erreichbarkeitsassistenten im Vergleich zu seinen Kosten (direkt wie indirekt) deutlich
gemacht werden. Hierbei schlug eine interviewte Person die Vermittlung von fundierten
Informationen zu stindiger Erreichbarkeit und den gesundheitlichen Folgen vor. Auch der
Betriebsrat ist gemadfl Mitbestimmungstatbestdnden des Betriebsverfassungsgesetzes zu
beteiligen und miisste daher miteinbezogen und von der Anwendung iiberzeugt werden.
Dies sei schwierig, aber nicht unméglich:

»Man muss den Bedarf, also, der Bedarf muss erkannt werden, glaube ich [...] Also, und es
wird Diskussion bei dem Thema geben, wenn man generell iiber das Thema Erreichbarkeit
und Arbeitszeit und Kernarbeitszeit [spricht], konnte ich mir vorstellen, dass eine Diskussion
losgeht tiber so ganz grundsitzliche Fragen. Aber [...] ich sehe jetzt keine uniiberwind-
bare Hiirde.*

Mehrere Interviewteilnehmer sind sich nicht sicher, ob es in ihrem Unternehmen Regelun-
gen oder Anwendungen zur Erreichbarkeit gibt, von denen sie lediglich nichts wissen.
Entsprechend wichtig erscheint es, Beschiftigte besser zu informieren und ihnen das Ge-
fiithl zu vermitteln, dass sie den Erreichbarkeitsassistenten nutzen konnen und diirfen. Da-
fir miissten moglicherweise in Abstimmung mit dem Betriebsrat und den Vorgesetzten
Regeln festgelegt werden, in welchem Rahmen der Erreichbarkeitsassistent genutzt wer-
den darf.

Ob der Erreichbarkeitsassistent insgesamt angenommen wird, diirfte nach Aussage
mehrerer Teilnehmer auch stark mit der Unternehmenskultur zusammenhidngen. Ein
Grofiteil der Befragten hilt den Erreichbarkeitsassistenten prinzipiell fiir eine gute Idee;
einige sehen aber keinen konkreten Bedarf in ihrem Unternehmen oder bei ihrer Tatigkeit.
Es wurde mehrmals erwéhnt, dass sich eine solche Anwendung eher fiir groe Unterneh-
men eignet; bei kleinen Unternehmen, in denen man sich gut kennt, wiirden Absprachen
ausreichen. Insgesamt erscheint der Erreichbarkeitsassistent immer dann als wiinschens-
wert, wenn es im Unternehmen ein tatsdchliches Problem mit dem Erreichbarkeitsma-
nagement gibt.

3.5 Quantitative Nutzerstudie (vgl. Saternus et al. 2019)
3.5.1 Aufbau und Durchfiihrung der Umfrage

Die quantitative Nutzerstudie diente dazu, die durch die Interviews gewonnenen Ergeb-
nisse zu iiberpriifen und zu vertiefen. Hierzu wurde ein Fragebogen mit insgesamt 87
Fragen, aufgeteilt auf vier Themenblocke, konstruiert.

Im ersten Block wurden vor allem demografische Daten wie Alter, Geschlecht und
Familienstatus abgefragt. Der zweite Block befasste sich mit den aktuellen Beschifti-
gungsverhiltnissen der Teilnehmenden, wobei Fragen zum Unternehmen (z. B. Grofie
und Titigkeitssektor), der Unternehmenskultur (basierend auf dem Organizational Culture
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Assessment Instrument (Cameron und Quinn 2011)) und dem Arbeitsverhiltnis
(z. B. vereinbarte Arbeitszeit, Anzahl und Hiufigkeit der Uberstunden, Fiihrungsverant-
wortung und Teamarbeit im Rahmen der Tétigkeit) gestellt wurden. Der Umgang mit Er-
reichbarkeit und grenziiberschreitender Kommunikation wurde im dritten Block des
Fragebogens ausfiihrlich beleuchtet: Hierbei wurden sowohl Priferenzen als auch der tat-
sédchliche Status Quo im Erreichbarkeitsmanagement abgefragt, Fragen zur Technologie-
nutzung und zur Kontaktaufnahme wihrend und auBerhalb der Arbeitszeit gestellt und
eventuelle Vereinbarungen im Unternehmen in Bezug auf das Erreichbarkeitsmanagement
erfragt. Der vierte und letzte Teil des Fragebogens konzentrierte sich auf einen Erreichbar-
keitsassistenten und die erlebte Niitzlichkeit und Sinnhaftigkeit verschiedener moglicher
Features und Einstellungen. Auch die generelle Nutzungsbereitschaft eines solchen tech-
nischen Systems wurde dabei abgefragt. Hierzu wurde den Teilnehmern der Begriff ,,Er-
reichbarkeitsassistent™ vorab erldutert.

Da wir nur Personen mit einem gewissen Grad an Berufserfahrung einbeziehen woll-
ten, wurden ausschliellich Wissensarbeiter mit mindestens 20 Arbeitsstunden pro Woche
befragt. Die Fragebogen wurden in digitaler Form iiber das Internet verbreitet und insge-
samt 864-mal vollstindig ausgefiillt, wobei 43 Datensitze aufgrund von unrealistisch ho-
hen Bearbeitungszeiten ausgeschlossen werden mussten. Auf diese Weise entstanden ins-
gesamt 821 nutzbare Datensitze. Die finale Stichprobe besteht aus Beschiftigten, die in
30 verschiedenen Lindern einer Arbeit nachgehen, hauptsichlich jedoch in Deutschland
(85 Prozent). Das Durchschnittsalter der befragten Personen betrigt 35 Jahre (zwischen
18 und 68 Jahren), wobei anndhernd 50 Prozent weiblich und 50 Prozent ménnlich sind.
74 Prozent gaben an, aktuell in einer Beziehung zu leben. Dariiber hinaus haben 29 Pro-
zent der Teilnehmer Kinder und 5 Prozent pflegen aktuell mindestens einen Angehorigen.

Die Teilnehmer arbeiten fiir Arbeitgeber unterschiedlicher GréBen und Sektoren. Der
am stirksten vertretene Sektor in dieser Studie ist dabei der Dienstleistungssektor (15 Pro-
zent), gefolgt von Bildung (11 Prozent), IT, Beratung und Finanzwesen (jeweils 10 Pro-
zent). 21 Prozent der befragten Personen arbeiten fiir einen Arbeitgeber mit weniger als 50
Beschiftigten, 15 Prozent fiir einen Arbeitgeber mit 51 bis 250 Beschiftigten, 15 Prozent
fiir einen Arbeitgeber mit 251 bis 1000 Beschiftigten und 49 Prozent fiir einen Arbeitgeber
mit mehr als 1000 Beschiftigten. In Bezug auf ihre Position gaben 31 Prozent der Teil-
nehmer an, Fithrungsverantwortung zu haben. Die Unternehmenskulturen der Teilnehmer
sind sehr unterschiedlich ausgeprigt.

Laut Arbeitsvertrag arbeiten die meisten Teilnehmer (61 Prozent) zwischen 31 und 40
Stunden pro Woche. Im Vergleich dazu scheint die tatsdchliche Arbeitszeit langer zu sein:
12 Prozent arbeiten im Mittel 20 bis 30 Stunden, 30 Prozent 31 bis 40 Stunden, 39 Prozent
41 bis 50 Stunden, 8 Prozent 51 bis 60 Stunden und 3 Prozent mehr als 60 Stunden pro
Woche. Insgesamt stellte sich heraus, dass mehr als 50 Prozent der Teilnehmer im Durch-
schnitt mehr arbeiten als in ihrem Arbeitsvertrag vereinbart (Abb. 3.2).
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Abb. 3.2 Mittlere Anzahl Arbeitsstunden pro Woche laut Arbeitsvertrag (links) und tatséchlich
(rechts)

3.5.2 Zentrale Ergebnisse

3.5.2.1 Nutzung moderner Kommunikationstechnologien

Die Teilnehmer verwenden verschiedene technische Gerite, um bei der Arbeit zu kommu-
nizieren. Wihrend Laptops/Computer (77 Prozent) und Smartphones (74,4 Prozent) die
am weitesten verbreiteten Gerédte darstellen, spielt auch das herkdmmliche Telefon
(30,4 Prozent) nach wie vor eine wichtige Rolle. Technologien wie Tablets (7,9 Prozent)
und Smartwatches (1,4 Prozent) werden hingegen nicht in grolerem Umfang fiir die be-
rufliche Kommunikation eingesetzt. Die Teilnehmer nutzen auf diesen technischen Geré-
ten unterschiedliche Kanile fiir die arbeitsbezogene Kommunikation. Die klassischen
Telefongespriche (75,2 Prozent) und E-Mails (89,5 Prozent) dominieren dabei, aller-
dings holen neuere Kommunikationskanéle mehr und mehr auf: So werden Videoanrufe
(24,7 Prozent), Inhouse-Chat-Systeme (24,9 Prozent) und Instant Messenger (37,5 Pro-
zent) von jeder vierten befragten Person verwendet, wihrend Kurzmitteilungen (14,7 Pro-
zent) eher selten genutzt werden.

3.5.2.2 Prdferenzen und Status Quo bei
grenziiberschreitender Kommunikation

In der quantitativen Studie kam der Erfahrung mit und den Einstellungen zu grenziiber-
schreitender Kommunikation und Erreichbarkeitsmanagement eine besondere Rolle zu.
Dabei gaben 25 Prozent der Teilnehmer an, bei ihrer aktuellen Beschiftigung keine
Probleme mit Erreichbarkeitsmanagement zu haben. Ein knappes Drittel befiirwortet fle-
xible und durchlidssige Grenzen zwischen Arbeits- und Privatleben, wihrend 40 Prozent
der Teilnehmer wihrend ihrer Freizeit eher nicht fiir Arbeitsangelegenheiten zur Verfii-
gung stehen wollen. Etwa einem Dirittel gelingt es dabei nicht, diese Priferenz auch in der
Praxis umzusetzen. Die Anzahl der arbeitsbezogenen Kontaktaufnahmen in der Freizeit
variiert stark zwischen den Teilnehmer und auch zwischen einzelnen Kommunikations-
kanilen: Insgesamt werden E-Mails hédufiger als Anrufe empfangen, jedoch werden zwei
Drittel dieser Kontaktaufnahmen als nicht zeitkritisch eingestuft. Tatsdchlich gab nur ein
Bruchteil der befragten Personen (3 Prozent) an, dass die meisten ihrer arbeitsbezogenen
Kontaktanfragen sofort adressiert werden miissten.
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Die Einstellung zur Trennung und Verkniipfung von Arbeit und Privatleben variiert
zwischen den Befragten deutlich. Bezogen auf die Kategorien nach Kossek (2016,
Abschn. 3.4.2.2.2) wiinschen sich die meisten Teilnehmer entweder eine vollstindige
Trennung (36,4 Prozent) oder eine interaktive Integration (36,2 Prozent) beider Lebens-
welten (Abb. 3.3). Die gewiinschten Erreichbarkeitszustinde unterscheiden sich dabei
hiufig von den tatsdchlichen Zustinden: So erreicht beispielsweise nur die Hilfte der Be-
firworter einer vollstindigen Trennung von Arbeit und Privatleben diesen Zustand auch
tatsichlich. Im Gegensatz dazu war jede fiinfte befragte Person (20,2 Prozent) zur Zeit der
Befragung mit beruflichen Kontaktaufnahmen im Privatleben konfrontiert, wihrend pri-
vate Kontaktaufnahmen im Arbeitsalltag nicht moglich waren; ein Zustand, der nur von
4 Prozent der Teilnehmer aktiv priferiert wurde. Insgesamt ist die Diskrepanz zwischen
tatsdchlicher und gewiinschter Erreichbarkeit betrichtlich: Jede zweite befragte Person
erreicht in der Praxis nicht den Erreichbarkeitszustand, den sie selbst priferieren wiirde.

Dariiber hinaus wurden die Teilnehmer zu ihrem Verhalten in Bezug auf arbeitsrele-
vante Kontaktanfragen wihrend ihrer Freizeit befragt. Die Hélfte der Teilnehmer (47 Pro-
zent) berichteten, eingehende berufliche E-Mails auch in der Freizeit zu priifen und zu
lesen, wobei vier Fiinftel der Teilnehmer (79,4 Prozent) diese in der Regel auch beantwor-
ten. Eine deutliche Mehrheit der Befragten (87,3 Prozent), die auf arbeitsbezogene Kon-
taktaufnahmen wihrend ihrer Freizeit reagieren, gab an, dies zu tun, weil sie sonst ihre
Arbeitslast nicht erfolgreich bewiltigen konnten. Ein Drittel der Teilnehmer (33,3 Pro-
zent) hat das Gefiihl, dass von ihnen erwartet wird, aulerhalb der reguldren Arbeitszeiten
zur Verfiigung zu stehen. Ebenfalls ein Drittel (35,3 Prozent) berichtete, arbeitsrelevante
IT-Gerite wie den beruflichen Laptop oder das berufliche Smartphone auch in den Urlaub
mitzunehmen.

Besonders hervorzuheben ist, dass etwa der Hilfte aller befragten Personen keine kla-
ren Richtlinien im Unternehmen oder Team bekannt sind, wann genau eine Erreichbarkeit
fiir arbeitsbezogene Themen in der Freizeit verlangt wird.

Grenzziehung Arbeit und Privatleben Grenzziehung Arbeit und Privatleben
(tatsachlich) (gewiinscht)
100% 100%
80% 80%
60% 60%
42.4%
40% 40% 36.4% 36.2%
19.2% 20.2%
20% . 8.7% . 9.5% 20% 12.4% 11.0%
_ - 4.0%
o ] m | - W
Trennungvon  Privatleben Verknipfung Arbeit in Verschmelzung Trennungvon  Privatleben Verkniipfung Arbeit in Verschmelzung
Arbeit und wahrend der von Arbeit und  Privatleben  von Arbeit und Arbeit und wahrend der von Arbeit und  Privatleben  von Arbeit und
Privatleben  Arbeit prasent Privatleben in prasent Privatleben Privatleben  Arbeit prasent Privatleben in prasent Privatleben
beide beide

Richtungen Richtungen

Abb. 3.3 Priferierte und tatsichliche Ausgestaltung der Trennung und Verkniipfung von Arbeit und
Privatleben
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3.5.2.3 Impulse und Implikationen fiir einen Erreichbarkeitsassistenten

Die Ergebnisse in Abschn. 3.5.2.2 bestitigen, dass bei vielen Wissensarbeiter nach wie vor
Bedarf nach einem besser strukturierten und individuell passenderen Erreichbarkeitsma-
nagement besteht. Gleichzeitig gab nur eine geringe Anzahl (6 Prozent) an, bereits Erfah-
rungen mit einem technischen System zur Unterstiitzung des Erreichbarkeitsmanagements
gemacht zu haben; diese Teilnehmer beriefen sich hauptsédchlich auf herkbmmliche Funk-
tionen bei Webmail- und Kalenderdiensten (z. B. Microsoft Outlook, IBM Notes) und bei
Instant Messenger (z. B. Skype, WhatsApp, Jabber) sowie auf die Moglichkeit, Gerite in
den Flugmodus zu schalten und dadurch unerreichbar zu machen. Ein System &hnlich des
im Rahmen von SANDRA geplanten Erreichbarkeitsassistenten wurde hingegen nicht
genannt.

Bei der Analyse der Priferenzen der Teilnehmer fiir einen solchen Erreichbarkeitsassis-
tenten wurden die Ergebnisse der qualitativen Studien grofitenteils bestétigt. Die Moglich-
keit, iiber Standardmodi schnell und unkompliziert die aktuelle Erreichbarkeitseinstellung
anzupassen, wurde mehrheitlich als niitzlich oder sehr niitzlich bewertet. Dabei sollte ein-
stellbar sein, dass man aktuell gar nicht erreichbar ist (von 62 Prozent als niitzlich bewer-
tet), nur tiber synchrone oder asynchrone Kommunikationskanile erreichbar ist (so wurde
eine Einstellung fiir eine Erreichbarkeit nur per Textnachricht von 71 Prozent als niitzlich
bewertet, eine Erreichbarkeit nur per Anruf von 50 Prozent) oder nur fiir eine bestimmte
Gruppe von Personen oder zu einem bestimmten Thema erreichbar ist (dies wurde von
74 Prozent der Teilnehmer als niitzlich bewertet).

Eine ,,Notfallfunktion®*, bei der eine Person in Notsituationen jederzeit kontaktiert wer-
den kann, wurde ebenfalls als sehr positiv eingeschitzt, wobei privaten Notfillen eine
hohere Prioritit als beruflichen Notfillen zukommen sollte (Abb. 3.4).

Fiir den Fall, dass die Zustellung einer Nachricht durch einen Erreichbarkeitsassisten-
ten verzogert oder ein Telefonanruf durch das System blockiert wird, halten es die Teil-
nehmer tiberwiegend fiir sinnvoll, dass der Assistent den Absender dariiber informiert,
wann sie wieder erreichbar sind (zu 87,1 Prozent als niitzlich bewertet). In diesem Zusam-
menhang unterscheiden die meisten Teilnehmer nicht zwischen unterschiedlichen Absen-

»Bei beruflichen Notfillen immer erreichbar” »Bei privaten Notfallen immer erreichbar”
100% 100%
80% 80%
62.1%
60% 60%
40% 342%  40%
18.8% 20.3%
20% . ° 16.6% E 20% % L 12.0%
68% 3494  49% 47%  23%  3.2% : 6.8%
0% L | - L] 0% L] - - - [ |

iberhaupt sehr tiberhaupt sehr
nicht nitzlich nicht nitzlich
nitzlich nitzlich

Abb. 3.4 Riickmeldung auf die Aussagen: ,JIch mochte, dass der Erreichbarkeitsassistent berufli-
che Notfille unabhingig vom aktuellen Erreichbarkeitsstatus zustellt (links) sowie ,,Ich mochte,
dass der Erreichbarkeitsassistent private Notfélle unabhéngig vom aktuellen Erreichbarkeitsstatus
zustellt (rechts)*
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dergruppen: Eine Benachrichtigung iiber eine Nichtverfiigbarkeit wird sowohl bei Vorge-
setzten als auch bei Kollegen und Kolleginnen oder Kunden als Absender mehrheitlich als
niitzlich angesehen.

Dariiber hinaus bewerten es gut 60 Prozent der befragten Personen als sinnvoll, dass ein
Erreichbarkeitsassistent Vorschlige fiir eine Anderung der aktuellen Erreichbarkeitsein-
stellungen des Benutzers macht. Eine eigenstindige Anderung der Einstellungen durch
den Assistenten wird hingegen eher abgelehnt. Dies unterstreicht das mehrheitliche Be-
diirfnis der Teilnehmer, selbst iiber ihr Erreichbarkeitsverhalten zu bestimmen und dem
technischen System nicht allzu viel Spielraum einzurdumen.

3.5.2.4 Nutzungswahrscheinlichkeit eines Erreichbarkeitsassistenten
in Abhangigkeit von Alter und beruflicher Umgebung

Die Verwendung einer Software zur Regulierung der Erreichbarkeit wird von den meisten
Teilnehmer (53,6 Prozent) generell als niitzlich oder sehr niitzlich angesehen (Abb. 3.5).
Allerdings wiirde ein gutes Drittel der Teilnehmer eine solche Anwendung selbst eher
nicht benutzen, was hauptsichlich damit begriindet wurde, dass aktuell keine Notwendig-
keit fiir mehr Erreichbarkeitsmanagement gesehen wird (60 Prozent). Weitere Griinde fiir
die Nichtbenutzung waren die personliche Uberzeugung, dass ein besseres Erreichbar-
keitsmanagement nicht durch den Einsatz einer Software erreicht werden konnte (31 Pro-
zent), die Befiirchtung, dass ein Erreichbarkeitsassistent missbraucht werden konnte
(20 Prozent), kein Bedarf nach einer generellen Einschrinkung der Erreichbarkeit (17 Pro-
zent) und schlieBlich die Erwartung, dass der Arbeitgeber (10 Prozent), die Kunden (8 Pro-
zent) oder die Kollegen (5 Prozent) eine Restriktion der Erreichbarkeit nicht tolerieren
wiirden (Mehrfachantworten waren moglich).

Dariiber hinaus wurde iiberpriift, ob die Nutzungsbereitschaft eines Erreichbarkeitsas-
sistenten von verschiedenen personenbezogenen Faktoren wie Alter oder Fiihrungsver-
antwortung abhéngt. Hierbei zeigen sich insbesondere das Alter der befragten Person, aber

,Halten Sie personlich die Nutzung einer Software zur Regulierung der
Erreichbarkeit prinzipiell fiir sinnvoll? “

100%
80%
60%
40.6%
40%
25.2%
20% 0 39 12.9% . 13.0%
. (]
W [ -
gar nicht sinnvoll  nicht sinnvoll unentschlossen sinnvoll sehr sinnvoll

Abb. 3.5 Riickmeldung auf die Frage: ,,Fiir wie sinnvoll halten Sie die Nutzung eines Erreichbar-
keitsassistenten prinzipiell 7
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auch die Groflie des Unternehmens, die vorhandene Fiihrungsverantwortung, die Anzahl
von arbeitsbezogenen Anrufen nach der reguldren Arbeitszeit und das Vorliegen einer Dis-
krepanz zwischen dem gewiinschten und dem tatsdchlichen Ausmaf} grenziiberschreiten-
der Kommunikation als relevant fiir die Nutzungsbereitschaft. Je dlter eine Person ist,
desto niedriger ist die Wahrscheinlichkeit, dass sie ein intelligentes System zur Steuerung
der Erreichbarkeit nutzen wiirden. Diese Ergebnisse stehen im Einklang mit fritherer For-
schung, wonach die Entscheidung einer Person, neue Informationssysteme anzunehmen
oder abzulehnen, stark vom Alter abhidngt (Czaja et al. 2006; Mihale-Wilson et al. 2019).
Dariiber hinaus zeigte sich, dass insbesondere Teilnehmer, die in Unternehmen mit mehr
als 50 Beschiftigten arbeiten, und solche, die Fiihrungsverantwortung tragen, eher dazu
neigen, einen Erreichbarkeitsassistenten zu nutzen. Auch Personen mit einer Abweichung
zwischen priferierter und tatsdchlicher Trennung und Verkniipfung von Arbeit und Privat-
leben und mit mehr arbeitsbezogenen Anrufen stehen einer solchen Losung offener gegen-
tiber. Zu der Anzahl der berufsbezogenen E-Mails nach Feierabend fand sich hingegen
kein Zusammenhang, was sich damit erkldren lédsst, dass asynchrone Kommunika-
tionskanile — wie bereits im Rahmen der Interviewstudie von den Teilnehmer erklirt
(Abschn. 3.4.2.2.1) — keine sofortige Antwort erfordern und einen hohen Informations-
gehalt besitzen, so dass sie nicht als gleichermal3en storend erlebt werden wie synchrone
Kommunikationskanile.

3.6 Fazit

Moderne Informations- und Kommunikationstechnologien haben die traditionell starren
Grenzen zwischen Arbeits- und Privatleben in den letzten Jahren zunehmend aufgeweicht
(Boswell und Olson-Buchanan 2007). Die dadurch entstandene Flexibilitit birgt Risiken
und Chancen gleichermaBlen und wirkt sich abhéngig von den Préferenzen und der indivi-
duellen Situation sehr unterschiedlich auf den einzelnen Mitarbeiter aus. Eine pauschale
Einschriankung der Erreichbarkeit kann dieser Komplexitit nicht gerecht werden und sorgt
nur dafiir, dass die Chancen der neuen Technologien nicht hinreichend genutzt werden
konnen; gleichzeitig ist ein passendes Erreichbarkeitsmanagement zwingend notwendig,
um den negativen gesundheitlichen Folgen einer ungewollten, iiberhohten Erreichbarkeit
vorzubeugen.

Wie genau dieses Erreichbarkeitsmanagement aussieht, ist von der Arbeitssituation und
dem Titigkeitsfeld eines Beschiftigten abhiingig und kann verstiandlicherweise nicht im-
mer genau ihren Priferenzen entsprechen; es sollte aber dennoch versucht werden, die
Wiinsche der einzelnen Person nach Moglichkeit zu beriicksichtigen und in das Erreich-
barkeitskonzept einflieBen zu lassen. Dies gibt den Beschiftigten die Moglichkeit, sich
aktiv einzubringen, erhoht die Toleranz und Akzeptanz gegeniiber einzelnen beruflichen
Kontaktaufnahmen in der Freizeit und steigert das Wohlbefinden. Dies ist allerdings nur
moglich, wenn Erreichbarkeitsmanagement ein Thema ist, iiber das in Unternehmen und
Abteilungen offen gesprochen wird.
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Die im Rahmen von SANDRA durchgefiihrten Studien unterstreichen, dass Erreich-
barkeitserwartungen in Unternehmen nach wie vor nicht transparent genug sind. Viele
Beschiiftigte wissen nicht, welches Mal an Erreichbarkeit wann von ihnen verlangt wird
oder ob es dazu gar Richtlinien in ihrer Abteilung gibt. Die Moglichkeit, die individuell
préferierte Verkniipfung von Arbeit und Privatleben auch wirklich zu leben, scheint in
vielen Fillen nicht gegeben zu sein, was sich an der hohen Anzahl befragter Personen
zeigt, deren tatsdchliche Erreichbarkeit deutlich von den eigenen Priferenzen abweicht.
An dieser Stelle 1dsst sich durch organisatorische Maflnahmen und Regelungen (Kap. 5)
sehr gut ansetzen. In diesem Zusammenhang besteht auch eine grundsitzliche Offenheit
fiir einen Erreichbarkeitsassistenten als ergdnzendes Tool, der intuitiv bedienbar und
gleichzeitig individuell anpassbar ist und somit die Vielfalt und Komplexitit der Erreich-
barkeitspriaferenzen der Menschen besser abbilden kann als bisherige Losungen. Bei der
Einfiihrung einer solchen Anwendung sollten insbesondere dltere Personen gezielt ange-
sprochen und geschult werden, um Hemmschwellen abzubauen und die Nutzungsbereit-
schaft zu steigern.

Das eine ideale Erreichbarkeitsmanagement, das fiir jeden passt, gibt es nicht. Gleich-
zeitig existiert fiir jede Person durchaus ein individuell ideales Erreichbarkeitsmanage-
ment, das es ihr ermoglicht, Arbeit und Privatleben auf die fiir sie ganz speziell passende
Weise miteinander zu verbinden oder voneinander abzugrenzen. Dies gibt ihr die notige
Handlungsfreiheit, motiviert sie zur Arbeit und lédsst sie die Vorteile der Digitalisierung
ausnutzen, was ihre Gesundheit fordert und erhilt. Dieses ideale Erreichbarkeitsmanage-
ment kann in der Praxis nicht immer erreicht werden, sollte aber zumindest thematisiert
und angestrebt werden. Hierbei kann ein flexibles Softwaretool, das individuell auf die
Bediirfnisse des Einzelnen anpassbar ist, sehr gut unterstiitzen.
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