Telefax in der Unternehmenskommunikation: Konsequenzen und

Perspektiven

von Achim OBwald, Frankfurt am Main

Bevor ich auf die organisationellen Kosenquenzen und Perspek-
tiven von Telefax zusprechen komme, m&chte ich Sie um eine Aus-

kunft bitten. Durch ein paar Fragen mochte ich Ihnen und mir ei-

ne vVorstellung davon geben, wie es um die Telefaxerfahrungen der
hier im Raum Versammelten steht. Die Fragen lauten wie folgt:

Wer von Thnen nutzt an seinem Arbeitsplatz Telefax?
Empfangen oder versenden Sie vorwiegend Telefaxsendungen?

Wie hdufig benutzen Sie durchschnittlich Telefax (einmal
wochentlich, einmal t&glich, mehrmals taglich)?

In welchem Arbeitszusammenhang benutzen Sie hauptsdachlich

Telefax (fiur Geschaftskorrespondenz, fiir Dokumentenaus-

tausch, fur Bestellabwicklungen oder fiir andere Aufgaben)?

Ich bin optimistisch, daf die Telefaxnutzer unter Thnen sich in
einigen der von mir hier vorgestellten Beobachtungen und Analy-
sen mit ihren Erfahrungen wiederfinden werden und ich wiirde mich

freuen, wenn Sie Ihre Erfahrungen in der anschliefenden Diskus-
sion ebenfalls einbringen wiirden.

1 Der Telefaxboom

Der Bomm bel den Installationszahlen und der tatsdchlichen Nut-
zung von Telefax ist schon in vielen eindrucksvollen Schaubil-
dern visualisiert worden. Die Kurven sind meist imposant anstei-

gend. In Zahlen ausgedriickt stellt sich dieser Boom beispiels-
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d wir in der Bundesrepublik peutschland im

Jahr 1988 noch etwa 195.000 relefax-Anschlusse hatten,waren'es
im Mai 1992 schon 1 Million (vgl. P. Miiller, S.115). In wenigen
Jahren gab es also eine verfiinf fachung der AnschluﬁZﬂhlen: Auch
die auf die weltweite Entwiéklung bezogenen gstatistiken sind be-
eindruckend. So gibt ein Fachblatt (Diebold.Management Report
1990, S.16 f.) Marktabschatzungen, wonach im Jahr 1991 weltweit
bereits 15 Millionen Faxgerdte zum Einsatz kamen und damit etwa
60 Millionen Benutzer erreichbar waren. Die Anzahl der tatsach-

lich genutzten Gerdte diirfte jedoch weitaus hoher sein. Man muf
d.h. also von etwa 40 Mil-

welise so dar. Wahren

hier von einem Faktor 2,5 ausgehen,
lionen zusitzlichen Faxgerdten weltweit.

Diese Entwicklung wird sich auch in Zukunit weiter fortsetzen.
Dabei geht man von jdhrlichen Zuwachsraten von um die 30% bei

den Installationen aus (vgl. S. McNally 1990).

1.1 Worauf ist der Telefaxboom zuriickzufiihren?

Sicher gibt es eine Vielzahl von Faktoren, die hier zusammen
spielen. Entscheidend aber diirfte die technologische Grundkon-
zeption, die sog. "Technologieattraktivitat" (vgl. W. Pfeiffer
et al., S.115) von Telefax sein. Diese ist begriindet im syner-
getischen Zusammenwirken von Leistungsmerkmalen der papierge-
stiitzten Kommunikation mit jenen des Telefons (vgl. H. Duelli
1991; R. Rindfuss 1390; R.Vahrenkamp 1990). In der nachfolgenden
Ubersicht sind die Bezugspunkte von Telefax zu wesentlichen As-

pekten dieser Kommunikationsweisen zusammengestellt.

Bezugspunkte von Telefax zur Telefon-Kommunikation:

a: weltweites Kommunikationsnetz mit hoher Anschlupdichte,
b: leichte Bedienbarkeit und verbreitete Nuzungskompetenz,
ot Moglichkeit zu Spontanitadt und Schnelligkeit,
d: direkte Verbindung der Kammunikatinnspartner.
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Bezugspunkte von Telefax zur paplergestiitzten

CT | Kommunikation:

Moglichkeit zur

e: Dateinein- und ausgabe auf Papier,

f: Kombination von Text, Graphik und Bildern auf einem Tri-
germedium,

g: Kombination von maschinell und handschriftlich erzeugten
Daten auf einem Tragermedium,

h: asynchronen Kommunikation (gleichzeitige Verfiigbarkeit der

Anwendern ist nicht erforderlich).

l.2 Neue Kommunikationsqualitdten durch Telefax?

Zur Charakterisierung der Verbindung der Leistungsmerkmale von
Telefon und papiergestiitzter Kommunikation habe ich das Wort
"synergetisch" genutzt. Diese Sichtweise drdngt sich besonders
deshalb auf, weil die durch Telefax verdnderten Kommunikations-
formen eben auch neue Kommunikationsqualitdten erm6glichen. In-
sofern geht es nicht nur um eine Addition von Leistungsmerkmalen
zweier, bislang getrennter Kommunikationsformen. Dies zeigt sich
beispielsweise in der Mbglichkeit zu papiergestiitzter ad-hoc
Kommunikation iiber gropfe Entfernungen, aber auch in der Ausdif-
ferenzierung méglicher Versandformen hinsichtlich Zeitpunkt und
Kosten. Schon diese beiden Beispiele machen deutlich, daff durch
das Zusammenwirken der Leistungsmerkmale eine neue Qualitat der
Kommunikation erschlossen wird, fiir die sich die Bezeichnung

"synergetisch" geradezu aufdr&ngt(l).
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n
2 Nutzungstendenzen in Wirtschaft und Verwaltung Solche Tendenzen aus den Anwendungsbereich Unternehmenskommuni -

2 1 Bestandsaufnahmen kation verweisen bei der Suche nach Gemeinsamkeiten speziell auf

. Anwendungsfelder, die traditionell als papiergestiitzte Kommuni-
kation erfolgen; und zwar u.a. auch aus juristischen Griinden.
Hier drédngt sich die Telefaxnutzung besonders wegen der direkten

Verfugbarkeit der durch Telefax ermdglichten papiergestiitzten
Kommunikation auf.

Um den Ursachen des Telefaxpooms auf die Spur zu kommen, wurde

genutzt wird. Man stellte also

untersucht, wie und warum Telefax
gie gerichtet habe.

dhnliche Fragen, wie ich sie zu Beginn an

Betrachtet man die Litratur zur Telefaxnutzung genauer, S0 ist

allerdings auffdllig, dap (zumindest bislang) verhdltnismdfig ' Auf dieser Grundlage ergeben sich naheliegenderweise auch Sub-
wenig ausfiihrlichere, Ursachen ermittelnde Studien vorliegen(?2). . stitutionseffekte, Mingel der Telefaxnutzung und organisato-
Im folgenden werde ich mich (speziell auch wegen der hdufig be- | rische Auswirkungen.

obachteten Vorliduferfunktion des US-amerikanischen Marktes) auf
die Ergebnisse von K. Borden & L. Theye (1331) von der Universi-
tit Nebraska beziehen. Danach stellt sich die Situation in US-

Grofunternehmen wie folgt dar (vgl. K. Borden & L. Theye, 5.40): | 2.2 Substitutionseffekte

Woflir wird Telefax genutzt? Diese Effekte sind immer eher bel Anwendern zu beobachten. Da-

» 48,6% der Telefaxnutzung erfolgt fiir Geschdaftskorrespon- : nach bewirkt die Nutzung von Telefax bei ca. 85% der befragten
denz, | US-Anwender einen RlUckgang bel der Nutzung der sog. gelben Post.

* 18,2% der Telefaxnutzung erfolgt fiir Dokumentenaustausch, Die Anwender nutzen Telefon also im Sinne eliner Versandform

- 11,3% der Telefaxnutzung erfolgt fiir Bestellabwicklungen ' (vgl. K. Borden & L. Theye, S.37). Diese Tendenz zur Substituie-
und . rung wird auch von den BBB-Umfrageergebnissen bestdtigt (vgl.

* 21,9% erfolgen fiir andere Anwendungen (sicher auch aus dem BEB-Umfrage...1990; Telefax, S.5). 37% der Antwortenden nutzen
Dokumentationsbereich, beispielsweise Faxlieferungen nach ' dariiber hinaus Telefax als Ersatz filr Telefongesprdche, substi-
Recherchen oder SDIs aus Printmedien u.i.; vgl. W. Asche | tuieren also ein bisher genutzes Kommunikationsmittel (vgl. K.
1991; W. Asche & W. Bredemeier 1991; A, OBwald 1990). i Borden & L. Theye, S.37; gegenteilige Einschdtzung in: Telefax

kann den...1990). Beide Tendenzen sind auch ein Indiz fiir das
Mehr an spezifischer Leistungsfdhigkeit des Kommunikationsmit-

Welche Abteilungen nutzen Telefax in welcher Intensitiit? F EAS  TRAIRAAx,

von den erfafiten Telefaxaktivitidten erfolgten
Im Zusammenhang mit solchen Substitutionseffekten ist dariber

" 24 ,5% durch Management und Verwaltun hinaus erwdhnenswert, daf seit dem Aufkommen des Telefaxbooms
* 21,7% durch Marketing und Public Helg;' | die Zuwachsraten bei der Nutzung von E-mail deutlich zuriickge-
o 16,6% durch Vertriebsabteilungen s ? o ! gangen sind (vgl. T. Owen, S.5). Allerdings ist zu vermuten, daf
a 37,2% durch andere Abteilungen ;w ° dies eine voriibergehende Erscheinung sein wird, da die Nutzung
Z.B. auc i
mittlungsstellen ' " Informationsver von E-mail-Systemen und genormten Datenaustauschformen (wie z.B.

und Dokumentat j
‘tonsabteilungen. EDI-Anwendungen) wegen ihrer Funktionalitdt, ihrer Benutzer-
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hrer héheren Ubertragungsge- 2.4 Organisationelle Auswirkungen

en i
freundlichkeit, aber auch weg r wach-

kennba
schwindingkeit und den zumeist geringeren Kosten er

« W. Gora:
rax kontra E-mail 1990; ; . Aber auch auf organisationeller Ebene erweist sich Telefax in

ngen von
jonsanwendung | zunehmendem Mafle nicht nur als innovatives, mit Konnotationen
wie "wichtig", "dringend* oder manchmal sogar noch “exklusiv”
besetztes Kommunikationsmittel, sondern auch als ein organisa-

tionelles Risiko (vgl. A. Cain 1990; S. Kippes 1991). Dies zeigt
sich etwa

sendes Interesse findet (vgl.
M. Schuyler 1991) und die reinen Substitut

Telefax selbst wieder ersetzen wird.

2.3 Mingel der Telefaxnutzung
a. in Anwendungsstaus (und "Anwendungsschlangen") beim Versand

Obwohl oder vielleicht gerade weil Telefax so leicht zu bedienen von Telefax-Sendungen;

ist, werden die Uber eine einfache Versandfunktion hinausgehen- | b. in den Verteilungsproblemen bei eingegangenen Sendungen.

den, von den handelsiiblichen Gerdten angebotenen Nutzungsfea- - Diese filihren hdufig zu Verz6gerungen, die den Beschleuni-

tures zumeist v8llig unzureichend genutzt (vgl. R. Vahrenkamp | gungseffekt des Telefaxversandes minimieren;

1990). Dies ist zum Teil auf die schnelle Zufriedenheit der An- cC. Iin einem von Telefaxsendungen ausgelsten, sachlich nicht

wender, eher jedoch auf unzureichende Einsatzkonzepte zuriickzu- ; gerechtfertigten Handlungsdruck, durch den Arbeitsprozesse

flhren (vgl. A. Cain, §.65; K. Borden & L. Theye 1991). Solch unterbrochen sowie im Ergebnis unter Umstinden verschlech-

fehlendes Telefaxmanagement zeigt sich etwa darin, daf | tert werden;

; d. in Kommunikationsfliissen, die (ob gewollt oder nicht) an

a. zoit- und kostensparende Features von Faxgerdten kaum ge- bestehenden Kontroll- und Entscheldungsinstanzen vorbeifUh- %
nutzt werden; 4 ren und dadurch ermiiglichten 5

b. keine ausreichende Kenntnis der verfiigbaren Anwendungsop- . e. Tendenzen zur Verselbstindigung von organisationellen ﬁ
tionen dor am Markt verfiigbaren Gerdte besteht; Tellgliederungen und Personen.

c. die Nutzung der Telefaxgerdte kaum protokolliert oder ana- ' Deren Handeln kann die Organisation binden oder sogar in
lysiert wird, um auf dieser Grundlage dann iiber technolo- ‘ Widerspruch zu den formullerten Organisationszielen brin-
gleimmanente Anwendungsalternativen (wie z.B, andere Geri- - gen;
tetypen oder andere technische Einbindung) oder technolo- ' £. in dem in seinen innerorganisatorischen Konsequenzen nicht
gische Alternativen entscheiden zu kénnen; - zu unterschdtzenden Mangel an Vertraulichkelt, der mit dem

d. die schlechteren Nutzungseigenschaften (z.B. bei Archivie | zumelst offenen Versenden und Empfangen von Telefaxen ver-
rungserfordernissen) des bislang zumeist fiir Telefax ge- bunden ist.

nutzten Thermopapiers ignoriert werden.

2.5 Ursachen fiir die erkennbaren Anwendungsprobleme

Wie oben schon angesprochen, mangelt es (dies machen ver8ffent-
lichte und in Fachgesprichen geduferte Erfahrungen deutlich) in
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i ent der technolo-
den meisten der Problemsituationen am Managem

gischen Optionen und ihrer

13 1 jonen.
strukturen in den jeweiligen Organisation
etwa in

halb Fax-
a. fehlenden Kommunikations- und Ablaufanalysen, We€S

gerdte und ihre Nutzung kaum in vorhandene Kommunikations-
strukturen optimierend eingebunden sind;

b. mangelnder Beriicksichtigung des beil der Telefaxnutzung zu
meist entstehenden Medienbruchs zwischen dem Konzept der
papiergetragenen Kommunikation und der Nutzung anderer IuK-
Technologie;

c. fehlender Analyse der Kommunikationsmoglichkeiten, die
durch die Technologie Telefax gegeben sind ("Technologieat-
traktivitdt);

d. fehlender Integration in ein Gesamtkonzept fiir den Einsatz
von IuK-Technologie.

Insgesamt kommt als Ursache, die direkt mit den genannten Griin-
den verkniipft ist, die in Organisationen zumeist vorherrschende

statische Sicht der Organisations- und Kommunikationsstrukturen
in Betracht.

Dadurch ergibt sich (beinahe notwendigerweise) die folgende Kon-
sequenz:

Effizienzsteigernde Anwendungsfelder von Telefax

und damit auch die synergetischen Potentiale von Tele-
fax bleiben weitgehend ungenutzt.

3 Konzeptionelle Perspektiven

Es wdre sicher zu wenig, wenn hier lediglich dies

und Analyse des Status quo vorgestellt wiirde
falsch, ein Geheimrezept fiir den effizienten E

€ Beschreibung
Sicher ist es auch

insatz von Telefax
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zu erwarten. Was allerdings erwartet und geleistet werden kann,
sind Hinweise auvh die technologischen und organisatorischen

Perspektiven, die aus heutiger Sicht fiir den Telefaxeinsatz er-
kennbar sind. Vor diesem Hintergrund ist dann eine Einschdtzung

des jeweiligen Anwendungsfalles bzw. der entsprechenden Anwen-
dungssituation méglich.

Zu diesen technologischen und organisatorischen Perspektiven
gehdrt ganz entscheidend die Integrierbarkeit in schon verfiig-
bare bzw. geplante Anwendungen von Informations- und Kommuni-
kationstechnologie, um auf dieser Grundlage ein Gesamtmodell der
Informationsverarbeitung im Unternehmen zu ermdglichen (vgl. R.
Wigand 1985; D. Bawden & K. Blakeman 1990; G. Beiswinger 1990;
M. Rudolphi 1990; Telefax 1991; H. Duelli 1991: E. Ortner 1991;:
H. Pissot 1991). Fiir den professionellen Einsatz von Telefax be-
deutet dies in der Tendenz, daf als technologisches Ziel die

Vermeidung des Medienbruches angestrebt wird, indem beispiels-
welse

a. der Einsatz von Faxkarten in Arbeitsplatzrechnern neben die
Anwendung spezieller Faxgerdte tritt;

b. die Einbindung der Telefaxtechnologie in LANs oder Mehr-
platzsysteme erfolgt;

C. Gateways zwischen E-mail und Telefax angeboten werden:

d. wo méglich, Telefax auf der Basis von ISDN genutzt wird.

Die organisatorische Folge solcher Einbindung ist, daf

e. die Versandform "Telefax" in zunehmendem Mafe aus Anwen-
dungsprogrammen heraus genutzt werden kann;
4 auf der Grundlage von Analysen der Dokumentstrukturen Daten

aus Telefaxsendungen in andere Anwendungsprogramme iiberge-
ben werden kodnnen:

g. die Verteilung sowie Ablage und Archivierung eingegangener
Telefaxsendungen nicht mehr durch Mitarbeiter, sondern bei-

speilsweise unter Zuhilfenahme linguistischer Analysever-
fahren erfolgen kann;
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: trale Versand
h. neben dezentraler Be- und Verarbelitung der zen

: ichzeiti
und Empfang von Telefax iiber einen Faxserver gle g

auch Accountingméglichkeiten (im Sinne elne

Ressource-Controlling) bietet.

s Information-

tion das volle Ausschopfen der
wird

Im Ergebnis bewirkt solche Integra
synergetischen Potentiale von Telefax. Durch Detailanalys?n
schlieflich noch deutlicher, inwieweit Telefax neben E-mail auch
fiir selbstorganisierende Systeme als adaquates Kommunika
dium genutzt werden kann und damit fir Organisatinnsstrukturen
geeignet ist, wie sie fiir die 90er Jahre prognostiziert werden
(vgl. K. Bleicher 1990; R. Hallauer 1931; R. Klimecki et al.
1991).

tionsme-

4 Zusammenfassung

Telefaxanwendungen erméglichen neue Kommunikationsformen und
-qualitdten. Gleichzeitig ergeben sich hdufig kommunikations-
technische und organisatorische Briiche sowie Widerspriiche zu
bestehenden internen und nach aufen gerichteten Kommunikations-
strukturen von Organisationen. Die dabei aufgeworfenen Probleme
lassen sich unter Einbeziehung von Telefax nur 18sen, wenn die
relevanten Kommunikationsbeziehungen nicht statisch gesehen
werden. Dabei ist wesentlich, daf die Kommunikationsform Telefax
in bestehende Konfigurationen von Informations- und Kommunika-
tionstechnologie integriert wird. Unter diesen Voraussetzungen
kann Telefax flexible, selbstorganisierende und heterarchische
Strukturen ermdglichende Kommunikationsformen f&rdern.
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5 Anmerkungen

(1)

(2)

Ins Ausland gefaxte Berichte iiber den Putsch in Moskau vom
August 1991 oder Informationen im Gegensatz zur Berichter-
stattung offizieller Medien in Indonesien verweisen aus das
bislang nicht kontrollierte Potential von Telefax zur Uber-
mittlung von Gegeninformationen (vgl. R. Siebert 1992).

SO z.B. die Studien der Market Intelligence Research Corpo-
ration (vgl. European facsimile. .. 1991) oder auch die ei-
ner Projektgruppe des Fachbereichs IuD der Fachhochschule
Darmstadt (vgl. M. Zajonz 1992), auferdem die breit ge-
streute Umfrage des Bundesverwaltungsamts (vgl. BBB-Umfrage

Telefax 1991) sowie die Studie der University of Nebraska
(vgl. K. Bordon & L. Theye 1991).
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