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Zusammenfassung:
Dieser Beitrag beschiftigt sich mit Konflikten, die bei der Aktivierung einzelner Funktionen in einem
Vorgangsbearbeitungssystem entstechen konnen. Zum Umgang mit diesen Konflikten werden technische
Regelungsmechanismen, sogenannte Metafunktionen vorgestellt. Am Beispiel der Funktion "Zugriff gewdhren" werden
mittels einer szenariobasierten Feldstudie sowohl Untersuchungen zur Existenz von Konflikten vorgenommen als auch die
vorgeschlagenen Metafunktionen im Hinblick auf ihr Potential zur Konfliktregelung hin evaluiert. Es wird argumentiert, daf3
sich dhnliche Konflikte auch bei anderen Funktionen von Vorgangsbearbeitungssystemen finden. Deshalb wird die

Implementierung der diskutierten Metafunktionen in einer auf andere Funktionen iibertragbaren Weise dargestellt.

Summary:

The article deals with conflicts which are caused by the activation of certain functions in workflow systems. We will propose
technical means to regulate these conflicts, so-called metafunctions. A scenario-based field study examines the relevance of
the metafunctions for conflict-handling. The scenarios are based on potential conflicts related to access rights in workflow
systems. It is assumed that similar conflicts can be found activating other functions of workflow systems as well. Therefore, an

implementation of metafunctions is presented which can be applied to other functions of workflow systems, too.

0. Einleitung

Groupware wirft eine Reihe neuer Gestaltungsfragen auf. Eine dieser Fragen stellt der Umgang mit Konflikten zwischen
einzelnen Nutzern einer Anwendung dar. So ist beim Einsatz von Groupware zu erwarten, dal zwischen den beteiligten
Individuen in einer Vielzahl von Fragen Interessengegensitze bestehen werden, die zu Konflikten fithren konnen. Dieser
Sachverhalt wird auch in der Literatur zu Computer Supported Cooperative Work (CSCW) zunehmend angesprochen. So ist
Schmidt [Schmi91, S. 9] auf die potentielle Konflikthaftigkeit des Verhéltnisses der Nutzer zueinander eingegangen. Er geht

davon aus, "dal3 kooperierende Gruppen eher Koalitionen von divergierenden und sogar konfligierenden Interessen sind, denn



perfekt zusammenarbeitende Gruppen". Auch Easterbrook u. a. [East93, S. 15] kommen als Ergebnis einer Literaturstudie zu

der Feststellung, dafl Spannungen, die zu Konflikten fiihren, in fast allen kooperierenden Gruppen gefunden werden konnen.

Im folgenden wollen wir uns mit einem besonderen Typus von Konflikten bei computerunterstiitzter Gruppenarbeit
beschéftigen. Es handelt sich dabei um Konflikte, die aus der Nutzung einzelner Leistungsmerkmale resultieren. In diesem
Fall konnen die Interessen des Nutzers, der ein bestimmtes Leistungsmerkmal in der von ihm gewiinschten Weise aktiviert,
den Interessen anderer Nutzer gegeniiberstehen, die von dieser Aktivierung betroffen sind. Ein Beispiel fiir einen solchen
Konflikt geben Cool u. a. [Cool92]. Sie berichten u. a. von Konflikten zwischen Nutzern bei Funktionen, die die Aktivierung
einer Abschottung anzeigen. Wéahrend Nutzer dann, wenn sich ein Kanalaufbauwunsch nicht realisieren 146t, genau wissen
wollen, warum dies nicht moglich ist und wie lange eine mdgliche Abschottung noch aktiv ist, waren sie bei der aktiven

Nutzung der Abschottung nicht daran interessiert, dies transparent werden zu lassen [vgl. Cool92, S. 30].

Konflikte, die aus dem Gebrauch bestimmter Funktionen resultieren, wollen wir im folgenden bei einer bestimmten Klasse
von Groupwaresystemen - den Vorgangsbearbeitungssystemen - genauer untersuchen. Unter Vorgangsbearbeitungssystemen
sollen hierbei Anwendungen verstanden werden, die Nutzer dabei unterstiitzen, gemeinsam zu bearbeitende Dokumente in
festgelegter Reihenfolge aneinander zu iibergeben. Diese Ubergabe von Dokumenten ist mit einer Aufforderung zur
Ausfilhrung einer Aufgabe verbunden. Deshalb bildet die Sequenz des Durchlaufs von Dokumenten die
Bearbeitungsreihenfolge an einer gemeinsamen Aufgabe ab. Der Zustand der elektronischen Dokumente repriasentiert dabei
den Fortschritt des arbeitsteilig zu erledigenden Bilirovorgangs. Die ersten Ansidtze zur Implementierung von
Vorgangsbearbeitungssystemen waren sehr stark préskriptiv in dem Sinne, dafl die Bearbeitung eines Vorgangs weitgehend
durch die Vorgangsmodellierung vorgegeben war. Aufgrund der damit einhergehenden Starrheit fiihrte dies aber wéhrend der
Bearbeitung eines Vorgangs zu erheblichen Problemen [vgl. Krei91], sodal neuere Ansétze eher von einer Leitfadenfunktion
der Vorgangsmodellierung ausgehen [vgl. Jaco93] oder priskriptive und Leitfadenkomponenten verbinden [vgl. EIKr94;
AbSa94]. Dadurch daB3 einzelne Nutzer lokal von den vordefinierten Vorgaben abweichen konnen, entsteht erheblich mehr
Flexibilitit wihrend der Vorgangsbearbeitung. So kdnnen Nutzer selbst entscheiden, ob sie den Laufweg verdndern, indem sie
beispielsweise Bearbeitungsstationen iiberspringen, neue Stationen einfiigen oder einen verdnderten Ablaufplan verwenden.
AuBlerdem konnen sie anderen Nutzern Einblick in den Vorgang gewdhren [vgl. KaRa9l; Hil93; Kar94]. In diesem
Zusammenhang ist zu vermuten, dafl der Umgang mit dieser Flexibilitit zu Konflikten zwischen den verschiedenen Nutzern

fithren wird.

Zur genaueren Untersuchung dieser Problemstellung sollen im folgenden zunéchst die Besonderheiten der hier betrachteten
Konflikte analysiert werden. Zu deren Regelung werden technische Mechanismen der Konfliktregelung (sogenannte
Metafunktionen) vorgeschlagen. Es stellt sich die Frage, ob solche Mechanismen tatsdchlich zur Regelung von Konflikten bei
Vorgangsbearbeitungssystemen beitragen konnen. Zur Klarung dieser Frage soll zunichst das Konfliktpotential einer
einzelnen Funktion — der Zugriffsregelung in Vorgangsbearbeitungssystemen — betrachtet werden. Es wird empirisch
untersucht, ob beim Gebrauch dieser Funktion Konflikte zwischen Nutzern zu erwarten sind und ob die Anwendung von
Metafunktionen zu einer Regelung dieser Konflikte beitrdgt. Ausgehend von den Ergebnissen dieser empirischen
Untersuchung sollen Vorschldge zur Umsetzung des Konzepts gestufter Metafunktionen dargestellt werden, die es erlauben,

diese Konfliktregelungsmechanismen auch auf weitere Funktionen von Vorgangsbearbeitungssystemen zu {ibertragen.



1. Zum Konzept rollenspezifischer Konflikte in Groupware

Zur  Erlauterung unseres Verstdndnisses von  groupware-spezifischen  Konflikten (bzw.
Konfliktpotentialen) wollen wir die Klarung der in der weiteren Argumentation zentralen Begriffen
voranstellen. In Anlehnung an organisationspsychologische Arbeiten [vgl. Riit80; Gla92] arbeiten wir mit
folgender Konfliktdefinition:

Ein "rollenspezifischer Konflikt" entsteht durch die Nutzung einer Funktion

- zwischen mindestens zwei Rollentrdgern (Individuen oder Gruppen),

- wobei mindestens ein Rollentrager

- Unvereinbarkeit seiner Interessen (Bediirfnisse und Handlungsabsichten)

- mit einem anderen Rollentréger in der Art erlebt,

- daB durch die Nutzung der Funktion durch den anderen Rollentréger eine Beeintrachtigung seinerseits erfolgen wiirde bzw.

erfolgt, wenn sie ihm bekannt wire.

Bezogen auf diese Konfliktdefinition wollen wir im folgenden insbesondere das Konfliktpotential einzelner Funktionen
untersuchen. Das Konfliktpotential einer Funktion bezieht sich nicht auf manifeste Konflikte zu einem konkreten Zeitpunkt
(der Nutzungssituation), sondern bezeichnet von einer konkreten Nutzungssituation unabhingige Aussagen iiber die
Konflikthaftigkeit eines bestimmten Leistungsmerkmals. Zur Kennzeichnung der durch einzelne Groupwarefunktionen
entstehenden Positionen in potentiellen Konfliktsituationen wurde der Rollenbegriff eingefiihrt [vgl. H6193, S. 242ff; Wulf93,
S. 279ff]. Sozialwissenschaftliche Rollenkonzepte werden im allgemeinen als Biindel von Verhaltenserwartungen an Personen
in einer konkreten sozialen Position oder Funktion (z.B. an "die Mutter", "den Lehrer", "den Chef" etc.) verstanden [vgl. z. B.
Dah77, Pop75]. Im Unterschied zu diesem sozialen Rollenbegriff beziehen sich unsere Uberlegungen im folgenden auf ein

unserem Untersuchungsgegenstand entsprechendes, eingeschrinktes Konzept.

Im Zusammenhang mit der Nutzung von Groupware sprechen wir von "situativen Interaktionsrollen" dann, wenn

in einer durch Groupware vermittelten Interaktion

- zwischen mindestens zwei Interaktionspartnern

- zu einem konkreten Zeitpunkt

- durch einen an der Interaktion beteiligten Partner eine Funktion aktiviert wird, wodurch dieser die Rolle des Aktivators
einnimmt,

- welche Auswirkungen auf den oder die anderen Interaktionspartner zeitigt, wodurch diese zu Betroffenen werden.

Mithilfe dieses Rollenbegriffs kann unabhéngig von einzelnen Nutzern das Konfliktpotential bestimmter Funktionen
untersucht werden. Unsere Vermutung geht dahin, dal in Groupwaresystemen beziiglich der Nutzung konkreter Funktionen
mindestens zwei unterschiedliche Rollenperspektiven existieren werden: die des Aktivators einer Funktion und die des davon
betroffenen Nutzers. Potentielle Konflikte ergeben sich nunmehr durch die moglicherweise unterschiedlichen Interessen,
welche die Inhaber der verschiedenen Rollenperspektiven beziiglich der konkreten Funktionsaktivierung in einer bestimmten

Interaktionssituation haben.



Die Moglichkeit zu technisch vermittelter Interaktion in Groupwaresystemen bedingt zudem eine zunehmende Intransparenz
der Interaktionssituation ("Intransparenz der Empfangsbedingungen fiir den Sender" oder "Erfolgloser Zugriffsversuch auf ein
bereits von einem anderen Nutzer gedffnetes Dokument”, vgl. [Herr94, S. 88; Kah94, S. 119]) fiir alle moglicherweise
beteiligten Nutzer. Diese Intransparenz gegenseitiger Beeinflussung verringert die subjektive Kontrollwahrnehmung von
Personen in technisch vermittelten Interaktionen. In Analogie zu den bekannten software-ergonomischen
Gestaltungsanforderungen der "Selbstbeschreibungsfahigkeit" und "Steuerbarkeit" [vgl. DIN66234] technischer Systeme wird
jedoch ein Mindestmal3 an subjektiv wahrnehmbarer Kontrolle der Interaktionsbedingungen - sei es der Mensch-Maschine-
Interaktion bei Einzelplatz- oder der Mensch(Maschine)-Mensch-Interaktion bei Groupwaresystemen - gefordert, um eine
beanspruchungsoptimale Arbeits- und Technikgestaltung zu gewdhrleisten [WiEck94, S.41ff]. Diese subjektive
Kontrollwahrnehmung wird im folgenden als subjektive Situationskontrolle bezeichnet [vgl. Ro94, S. 152; KleRo94, S. 187].
Im Kontext dieser allgemeinen Forderung nach subjektiver Situationskontrolle ergibt sich die konkrete Anforderung an
Groupware, die Losung der oben beschriebenen Konflikte nicht allein dem Aktivator einer Funktion zu iiberlassen, sondern
bei der Konfliktlosung eine Verhandlung zwischen den beteiligten Konfliktparteien, also Aktivatoren und betroffenen

Nutzern, zu ermoglichen.

Werden den betroffenen Nutzern diese durch die Systemnutzung bedingten Konflikte nicht unmittelbar sichtbar und fehlt
ihnen die Moglichkeit zur direkten personlichen Kommunikation in der Konfliktsituation, so erscheinen technische
Mechanismen zur Verhandlungsunterstiitzung als sinnvoll. Deshalb wurde aufbauend auf Forderungen nach Transparenz (der
Interaktionssituation) und nach Verhandlungs- bzw. Interventionsmoglichkeiten in Konfliktsituationen das Konzept gestufter
Metafunktionen entwickelt [vgl. Wulf94]:

- Nutzungsbezogene Transparenz macht dem Betroffenen den Gebrauch der Funktionen durch den Aktivator sichtbar und

unterstiitzt so bspw. face-to-face-Verhandlungen, die auflerhalb des technischen Mediums stattfinden.

- Aushandelbarkeit bietet den passiv Betroffenen die Moglichkeit, gegen die Entscheidung des Aktivators mittels eines in der

Anwendung aufzubauenden Kommunikationskanals zu intervenieren.

Diese Metafunktionen konnen auf verschiedene Groupwarefunktionen in einer Vielzahl von unterschiedlichen Systemen

angewandt werden.

2.  Zugriffsrechte in Vorgangsbearbeitungssystemen

Zum empirischen Nachweis technischer Konfliktpotentiale und zur Untersuchung der Effekte entsprechender
Konfliktregelungsmechanismen haben wir als Untersuchungsmethode einen speziell fiir diesen Problemkreis entwickelten
Szenariobogen verwendet. Dabei wurden die Befragten vor dem Hintergrund einer im Fragebogen vorgegebenen
Arbeitssituation zur technischen Gestaltung zweier Grundfunktionen jeweils aus beiden Rollenperspektiven befragt. Bei den
Grundfunktionen handelte es sich einerseits um die Abschottungsfunktion in Telefonanlagen und andererseits um die
Zugriffsregelung in einem Biirovorgangssystem. Zur methodologischen Begriindung unseres Vorgehens siehe Klein/ Rohde

[KIeR094] und Rohde [R0o94].



Unser Fragebogen begann mit der Beschreibung einer Arbeitssituation. Eine im Vorfeld von uns durchgefiihrten
Explorationsstudie stellte sicher, daB3 diese Arbeitssituation den Befragten vertraut war [vgl. Kah94, S. 110 und KleRo94].
Bezugnehmend auf diese Arbeitssituation wurden den befragten Nutzern Szenarien préisentiert, welche in Form kurzer
Situationsbeschreibungen mogliche technische Gestaltungsoptionen und damit die Bedingungen subjektiver

Kontrollwahrnehmung in Abhéngigkeit von den Interaktionsrollen "Aktivator/in" und "Betroffene/r" variierten.

An dieser Stelle sollen die speziell auf das Vorgangsbearbeitungssystem bezogenen Aspekte der Untersuchung ausgewertet
werden. Die konflikthaften Interaktionssituation wurde von uns dadurch operationalisiert, da3 wir eine Teilgruppe der
Befragten darum baten, sich in die Rolle eines Bearbeiters zu versetzen, der auf ein bereits weitergegebenes Dokument
nochmals zugreifen will, und eine andere Teilgruppe dazu aufforderten, sich in die Rolle dessen zu versetzen, der das
Dokument nach dem Verschicken durch den vorherigen Bearbeiter nunmehr in seinem Bereich zur Bearbeitung vorliegen hat.
Somit wurden Probleme aufgegriffen, die Kreifelts u. a. [Krei91] beim Einsatz eines Biirovorgangssystems zur Unterstlitzung
eines institutsinternen Beschaffungsvorgangs in einem wissenschaftlichen Forschungsinstitut erkannt hatten. Die Autoren
wiesen auf Probleme hin, die aus einer zu starren Sequentialisierung der Zugriffsrechte auf einen Beschaffungsvorgang
resultieren. An solchen Zugriffsproblemen setzten unsere Szenarien an. In einem ersten Szenario, das wir im folgenden mit
Starrheit bezeichnen, beschrieben wir die von Kreifelts u. a. [Krei91] als problematisch beschriebene Situation aus der
Perspektive der beiden Interaktionsrollen. Der Bearbeiter, der ein Dokument bereits weitergeschickt hat, hat danach keinerlei
Zugriff mehr auf das Dokument; der Bearbeiter, der das Dokument empfangen und nunmehr vorliegen hat, wird von solchen

erfolglosen Zugriffsversuchen anderer Bearbeiter nicht informiert.

Im nichsten Szenariotupel operationalisierten wir genau das, was auch Kreifelts u.a. [Krei91] zur Losung des
Starrheitsproblems unternahmen, wir erlaubten dem Absender auf das abgegeben Dokument im Bereich des Empfingers
zuzugreifen. Dieses Szenario bezeichneten wir mit Steuerbarkeit, weil auf dieser Ebene dem Absender — in der Rolle des Akti-
vators — eine zusitzlich Funktion zur Verfiigung gestellt wird. Der augenblickliche Bearbeiter des Dokuments, in der Rolle
des passiv von der Nutzung dieser neuen Funktion Betroffenen, kann sich gegen diesen Zugriff nicht schiitzen, es sei denn, er

hat das Dokument gerade gedftnet.

Zur  Moderierung von  Konflikten werden vor diesem  Problemhintergrund  verschiedene  technische
Konfliktregelungsmechanismen angeboten, um die entstehenden Nachteile im Interesse der Betroffenen zu kompensieren.
Nutzungsbezogene Transparenz macht dem Betroffenen den Gebrauch der Funktionen durch den Aktivator sichtbar [vgl.
Wulf94, S. 131ff]. Diese Ebene wurde in den Szenarien zum Aktenzugriff so operationalisiert, dal dem gerade zustindigen
Bearbeiter - als passiv Betroffenem - angezeigt wurde, wer, wann und iliber welchen Zeitraum Zugriff auf das in seinem

Bereich liegende Dokument genommen hat.

Im Gegensatz zu nutzungsbezogener Transparenz bietet Aushandelbarkeit den passiv Betroffenen die Moglichkeit, gegen die
Entscheidung des Aktivators mittels eines in der Anwendung aufzubauenden Kommunikationskanals zu intervenieren [vgl.
HeWuHa93, S. 205]. In diesem Fall sorgte dieser Regelungsmechanismus dafiir, daB der Aktenzugriff sogar nur mit
Zustimmung des passiv Betroffenen moglich wurde. Aushandelbarkeit wurde in drei verschiedenen Varianten untersucht. In
den Szenarien wurde zwischen einschleifig strukturierter, zweischleifig strukturierter und einschleifig semi-strukturierter

Aushandelbarkeit unterschieden [vgl. Wulf93, S. 9871f; Wulf94, 132ff].



Die einschleifig strukturierte Aushandelbarkeit wurde so operationalisiert, dal dem gerade zustéindigen Sachbearbeiter der
Zugriffswunsch des Aktivators angezeigt wurde und dieser den Zugriffswunsch dann per Knopfdruck unterbinden konnte.
Neben dieser schnell und einfach zu nutzenden Variante von Aushandelbarkeit wurde eine einschleifig semi-strukturierte
Variante in den Szenarien dargestellt. Hierbei wurde dem Aktivator die Mdglichkeit gegeben, mittels eines einblendbaren
Freitextfensters auf dem Bildschirm des Gegeniibers zu begriinden, warum er im Augenblick Zugriff wiinscht. Dieser konnte
daraufhin dem Anliegen des Aktivators stattgeben oder seine Ablehnung gegebenenfalls in einem Freitextfenster begriinden,
das an sein Gegeniiber gesandt wurde. Dariiber hinaus wurde eine zweischleifige strukturierte Aushandelbarkeit
operationalisiert, die dem Zugriffsuchenden die Mdglichkeit gab, nach einer urspriinglichen Ablehnung seines Gesuches einen
nochmaligen Versuch zu starten, um die Dringlichkeit seines Anliegens zu untermauern. Dabei konnte er dem
Zugrifferteilenden auch die gewiinschte Dauer des Zugriffs ibermitteln. Eine Darstellung ausgewahlter Szenarien im Wortlaut

findet sich bei Klein/ Rohde [KIeR094, S. 188ff] und Rohde [vgl. Ro94, S. 158f].

3. Empirische Evaluation der Metafunktionen

In unserer Untersuchung wurden die Befragten gebeten, die sechs Szenariotupel (Starrheit, Steuerbarkeit, Transparenz und die
drei Aushandelbarkeits-Szenarien) im Hinblick auf fiinf Urteilsdimensionen zu bewerten. Erhoben wurden subjektive Urteile
der Interviewpartner aus ihrer jeweiligen Rollenperspektive bzgl. der - vorwiegend aus der Arbeitspsychologie abgeleiteten -
Dimensionen Akzeptanz, Arbeitsforderlichkeit, Handlungsspielraum, Belastung und Zeitaufwand auf jeweils vierstufigen
Rating-Skalen. Zudem wurden die Befragten gebeten, am Ende des Szenariobogens die drei von ihnen bevorzugten Szenarien
in eine Rangreihe zu bringen. Néheres zum Design des Szenariobogens und der Konstruktion der Skalen findet sich bei Klein/

Rohde [KleR094, S. 184ff], Rohde [R095] und Wulf/ Rohde [WuR096].

Der Riicklauf erbrachte insgesamt 89 beantwortete Szenariobogen aus 7 privatwirtschaftlichen oder 6ffentlichen Organi-
sationen, von denen 47 aus der Perspektive des Aktivators und 42 aus der Sicht eines Betroffenen beantwortet waren.

Netzerfahrung als Nutzer gaben 68,5% und als Netzadministratoren 11,2% der befragten Personen an [vgl. Ro94, S. 162].

Die Auswertung iiber eine multivariante Varianzanalyse (MANOVA) mit MeBwiederholung erbrachte sowohl fiir den
gesamten Szenariobogen [vgl. Ro94, S.164] als auch fiir die hier interessante Auswahl der Aktenzugriffs-Szenarien
signifikante Wechselwirkungseffekte Urteil x Rolle fiir alle Urteilsskalen (Pillai's Trace-Testwerte mit p <.01). Die
erhaltenen Unterschiede in den subjektiven Beurteilungen der verschiedenen Szenarien entstanden somit in Abhéngigkeit von
der jeweiligen Rollenperspektive (entweder als Aktivator der Grundfunktion Aktenzugriff oder als von diesem Zugriff
betroffener Netzteilnehmer). Ob diese Urteilsunterschiede sich dariiber hinaus auf die Reihenfolge der dargebotenen Szenarien
zuriickfiihren lassen, wurde ebenfalls mit der MANOVA getestet: Die entsprechenden Wechselwirkungseffekte Urteil x

Reihenfolge sind nicht signifikant, die Urteilsunterschiede somit von Sequenzeffekten unabhingig.

In weiteren Analysen mit einfaktoriellen Varianzanalysen (ANOVAS) lag unser Interesse in der Frage, ob unser Konzept der
Metafunktionen unabhéngig von deren konkreter Ausgestaltung in Abhidngigkeit von den Interaktionsrollen signifikant

unterschiedlich beurteilt wird. Hierfiir wurden die Urteile zu den Transparenz- und Aushandlungsszenarien pro Rolle



aggregiert und diese Aggregate einer Varianzanalyse unterzogen. Hierbei ergaben sich fiir die Beurteilung der
zusammengefaiten Metafunktionen keine signifikanten rollenspezifischen Unterschiede. Tabelle 1 zeigt, daB3 sich fiir die
Situationsbedingungen der Steuerbarkeit (einseitige Situationskontrolle) signifikante Interessengegensétze ergeben, sich diese
Effekte unter den zusammengefaliten Transparenz- und Aushandlungsbedingungen (zweiseitige Situationskontrolle) hingegen

nicht mehr finden.

Steuerbarkeit Metafunktionen
N DF |F p (sig/F) N DF |F p (sig/F)
Akzeptanz 89 1 6.01 <.05 89 1 941 335
Forderlichkeit | 89 1 18.108 <.0005 89 1 .006 941
Spielraum 89 1 6.131 <.05 89 1 .001 979
Belastung 89 1 10.016 <.005 89 1 .046 .831
Zeitaufwand 89 1 18.378 <.0005 89 1 .052 821

Tab. 1: Rollenspezifische Interessengegensitze bei Steuerbarkeit und bei aggregierten Metafunktionen!

Zur Uberpriifung der rollenunabhingigen besseren bzw. schlechteren Beurteilung der Grundfunktion Aktenzugriff im
Vergleich zu den Urteilen bzgl. der Metafunktionen wurden Chi-Quadrat-Tests durchgefiihrt. Getestet wurden hierzu die
positiven gegen die negativen Ergebnisse der Urteilsdifferenzen zwischen den (wiederum aggregierten) Metafunktionen-

Szenarien einerseits und dem Steuerbarkeitsszenario andererseits.

Metafunktionen versus Steuerbarkeit
Urteilsskalen N Chi2 DF p(sig/Chi?)
Akzeptanz 86 36.465 1 <.0005
Arbeitsforderlichkeit 84 21.000 1 <.0005
Handlungsspielraum 84 34.714 1 <.0005
Belastung 84 8.048 1 .005
Zeitaufwand 83 0.590 1 442

Tab. 2: Besserbeurteilung der Metafunktionen gegeniiber der steuerbaren Grundfunktion Aktenzugriff2

Die signifikanten Testresultate bestitigen demnach die rollenunspezifische, systematisch bessere Beurteilung der Transparenz-
und Aushandlungsbedingungen gegeniiber den Optionen der Grundfunktion. Lediglich beziiglich des subjektiv eingeschétzten
Zeitaufwandes 148t sich keine signifikante Bevorzugung finden. Dieser Befund 146t sich u. E. durch den erhdhten Informati-
onsverarbeitungsbedarf unter der Transparenzbedingung, bzw. den hoheren Verhandlungsaufwand unter den

Aushandlungsbedingungen erklaren.

I Legende: N = Anzahl der Vergleiche, DF = Freiheitsgrade (bei Vergleichen zwischen jeweils nur zwei Werten immer gleich
1), F = der durch die Varianzanalyse ermittelte F-Wert des Vergleichsresultats), p (sig/F) = Wahrscheinlichkeit des
Vergleichsresultates oder des ermittelten F-Wertes (Effekte werden bei Wahrscheinlichkeiten < .05 signifikant).

2 Legende: N = Anzahl der Vergleiche, CHI? = der ermittelte CHI-Quadrat-Wert des Vergleichs, DF = Freiheitsgrade (bei

Vergleichen zwischen jeweils nur zwei Werten immer gleich 1), p (sig/CHIZ) = Wahrscheinlichkeit des ermittelten CHI2-
Wertes (Effekte werden bei Wahrscheinlichkeiten < .05 signifikant).



Die folgende Abbildung der Mittelwerte veranschaulicht beispielhaft ein Antwortmuster unserer Untersuchungsstichprobe

bzgl. der abgegebenen Bewertungen auf der Urteilsdimension Handlungsspielraum.
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25 Aktenzugriff
B Transparenz
2,0 M einschl. strukt.
Aushandelbarkeit
1,5 B O einschl. semi-strukt.
Aushandelbarkeit
1.0 il M zweischl. strukt.
Aushandelbarkeit
0,5 N
0

Aktivator Betroffener

Abb. 1: Mittelwertdiagramm Handlungsspielraum

Aus Abbildung 1 wird ersichtlich, dal die von uns angebotenen Mechanismen im Vergleich zu der lediglich vom Aktivator zu
steuernden Grundfunktion Aktenzugriff (jeweils zweite Sdule von links) deutlich bessere Beurteilung durch die befragten
Personen erfahren. Wir sehen jedoch auch, daf innerhalb der Regelungsmechanismen (jeweils die vier rechten Sdulen) z. T.
deutliche Urteilsdifferenzen zwischen Aktivatoren und Betroffenen auftreten: Wéhrend von den Aktivatoren des
Aktenzugriffs der Mechanismus nutzungsbezogene Transparenz das beste Urteil erhilt, bevorzugen die betroffenen Nutzer die

Aushandlungsszenarien.

Dieses Antwortmuster - im Diagramm nur fiir die Urteilsdimension des wahrgenommenen individuellen Handlungsspiel-
raumes - bestitigt sich auch in einer Auswertung der Préferenzfragen, in denen die Probanden am Ende des dargebotenen
Szenarioblocks gebeten wurden, die drei meist erwiinschten Aktenzugriffs-Szenarien in eine Rangfolge zu bringen [vgl. Ro94,
S. 167]. Diese Rangreihen zeigen dariiber hinaus, dafl die Regelungsmechanismen dem einfachen Aktenzugriff vorgezogen
werden, obwohl bzgl. der subjektiv eingeschitzten Zusatzbelastung durch ein mehr an Informationen und erhéhtem

Verhandlungsaufwand, sowie bzgl. des antizipierten Zeitaufwandes Nachteile erwartet werden.

Die hier dargestellte Studie diente dazu, technische Mechanismen der Konfliktregelung noch vor ihrer Implementierung bspw.
im Rahmen von Prototyping, also zu einem sehr frithen Zeitpunkt des Gestaltungsprozesses durch eine Anzahl potentieller
Nutzer aus verschiedenen Anwendungsfeldern evaluieren zu lassen. Die Ergebnisse bestétigen nicht nur unsere Annahme, daf3
mit der Nutzung flexibler Funktionen in Groupware-Systemen und in Abhéngigkeit von verschiedenen Rollenperspektiven
unterschiedliche Beurteilungen und damit Konflikte zu erwarten sind, sondern es konnte zudem gezeigt werden, dal die von

uns vorgeschlagenen Konfliktregelungsmechanismen Transparenz und Aushandelbarkeit diese Beurteilungsunterschiede und




damit potentielle Nutzerkonflikte zu verringern imstande sind. Ausgehend von diesen Ergebnissen gehen wir im folgenden auf

Uberlegungen ein, wie diese Regelungsmechanismen implementiert werden konnten.

4. Umsetzung des Konzeptes gestufter Metafunktionen

Bisher wurde lediglich die Zugriffsfunktion in Vorgangsbearbeitungssystemen im Hinblick auf ihr rollenspezifisches
Konfliktpotential hin untersucht. Es erscheint aber plausibel, daB auch die Aktivierung anderer Funktionen in
Vorgangsbearbeitungssystemen rollenspezifische Interessengegensitze beinhalten kann. Dies gilt beispielsweise fiir
Funktionen, die den augenblicklichen Status eines Vorgangs transparent machen oder die es erlauben, einen Vorgang wihrend
der Bearbeitung abzubrechen. Zur Moderierung der bei der Aktivierung dieser Funktionen mdglichen Konflikte erscheint es
sinnvoll, das Konzept gestufter Metafunktionen in einer Weise zu implementieren, die es erlaubt, es auf verschiedene

Grundfunktionen eines Biirovorgangssystems anwenden zu kdnnen.

Eine Grundfunktion stellt eine fiir Nutzer einzeln aktivierbare Einheit der Systemfunktionalitit dar, die aus verschiedenen
Funktionsalternativen besteht. Eine Grundfunktion in einem Vorgangsbearbeitungssystem wére z.B. das Weiterleiten eines
Dokumentes, wobei als Alternativen das sofortige Weiterleiten mit einem gewiinschten Laufweg, eine zeitlich verzogerte

Weiterleitung, eine Weiterleitung mit verdndertem Laufweg oder eine Nichtweiterleitung denkbar wéren.

Um einerseits voneinander unabhingige Anpassungen [vgl. Ober93, Ober94] von Grund- und Metafunktionen zu
gewihrleisten und andererseits dieselben Metafunktionen auf verschiedene Grundfunktionen von Vorgangsbearbeitungs-
systemen anwenden zu konnen, sollte die Implementierung der Grundfunktion, bei deren Aktivierung Konflikte auftreten kon-
nen, von der der Metafunktionen getrennt werden. Dazu ist es erforderlich, die Grundfunktion um ein Konflikt-Steuerungs-
Modul zu erweitern. Eine solche Grundfunktion soll hierbei als erweiferte Grundfunktion definiert werden [vgl. Pfei%4, S.
40). Das Konflikt-Steuerungs-Modul iiberpriift anhand bestimmter Konfigurationsdatensitze (Konflikt-Management-Daten),
ob und wie eine technisch unterstiitzte Konfliktregelung zu erfolgen hat. Dazu ruft es das Metamodul auf. Das Metamodul
dient der Umsetzung beliebiger Metafunktionen. Dabei ermittelt das Metamodul die auszufithrende Funktionsalternative, die

das Ergebnis einer kooperativen Entscheidungsfindung ist.



Ablaufdaten

Vorgangsdaten

Vorgangshistorie

Konflikt-Management-
Daten

Abbildung 2: Erweiterte Systemarchitektur zum Einsatz eines Metamoduls in einem Vorgangsbearbeitungssystem

Diese grundsitzlichen Uberlegungen sollen im folgenden auf die Umsetzung von Metafunktionen in
Vorgangsbearbeitungssystemen angewandt werden. In einem erweiterten Vorgangsbearbeitungssystem (vgl. Abb. 2) kdnnten
zusdtzliche Daten in der Vorgangsbeschreibung (Konflikt-Management-Daten) dazu beitragen, mit potentiellen Konflikten bei
der Aktivierung eines beliebigen Leistungsmerkmals differenzierter umzugehen. In der Vorgangsbeschreibung kann fiir jede
einzelne Funktion und dem moglichen Konfliktfall festgelegt werden, ob die Aktivierung unmittelbar geschehen soll
(Steuerbarkeit), ob gleichzeitig die Erzeugung von Transparenzdaten erfolgt (Transparenz), oder ob iiber die Aktivierung mit
den Betroffenen erst verhandelt wird (Aushandelbarkeit). Die Festlegung der jeweiligen Metafunktionen wiirde also in diesem
Fall auf der Basis einer Funktion bezogen auf einen konkreten Vorgang erfolgen. Diese Festlegungen konnen bei der

Definition eines Vorgangstyps oder der Initialisierung eines konkreten Vorgangs getroffen werden. In bestehenden




Vorgangssystemen wiren somit die einzelnen den Benutzern zur Verfiigung stehenden Funktionen der Vorgangssteuerung um
ein Konfliktsteuerungsmodul zu erweitern, es wiren funktionsabhingige Konflikt-Management-Daten in die
Vorgangsbeschreibung aufzunehmen und auflerdem ein Metamodul zu implementieren, das die in dem Arbeitskontext

geforderten Konfliktregelungsmechanismen umsetzt.

Abbildung 2 beschreibt, wie der in den Szenarien dargestellte Aktenzugriff in einem erweiterten Vorgangssystem ermoglicht
wiirde. Um die Interessen der von der Anderung Betroffenen beriicksichtigen zu kénnen, muf die erweiterte Grundfunktion
der Vorgangssteuerung aus der Vorgangsbeschreibung die Argumente ermitteln, die die auszufiilhrende Metafunktionalitét des
Metamoduls festlegen. Bei der Implementierung der Metafunktionen im Rahmen von Vorgangsbearbeitungssystemen kann

man sich oft der bestehenden Systemarchitektur bedienen3.

Im folgenden wird die Implementierung des Metamoduls aufgezeigt. Um die geforderte Anpalibarkeit fiir das Metamodul
moglichst gut zu unterstiitzen, wurde fiir die Modellierung und Implementierung ein objektorientierter Ansatz gewéhlt. Dies
geschah hauptséchlich wegen

- der gut herzustellenden Korrespondenz der Objekte zu den Konzepten,

- der Flexibilitit bei der System-Entwicklung und

- den giinstigen Voraussetzungen fiir eine Software-Wiederverwendung [vgl. auch Fra%94, S. 38].

In der von uns vorgeschlagenen Systemarchitektur wird die gewiinschte Metafunktionalitdt dem Metamodul zur Laufzeit von
der erweiterten Grundfunktion als Argument iibergeben (vgl. Abb. 2). Die Ausgestaltung der Metafunktionalitit kann in der

Objektorientierung in einer Metafunktion-Klasse festgelegt werden.

Die Klasse Metafunktion dient zur Festlegung und Spezifizierung der Metafunktionen nutzungsbezogene Transparenz und
Aushandelbarkeit. Diese Klasse besteht auller aus einem Namen im wesentlichen aus einer Methode start, die die
Konfliktregelungsstrategie umsetzt. In der Programmiersprache C++ konnte diese Methode z.B. wie folgt deklariert werden:

Alternative® Metafunktion: :start(Teilnehmer,Alternativen, kontext).

Dieser Methode stehen die Argumente Teilnehmer, Alternativen und Kontext zur Verfiigung die ihr vom Metamodul
iibergeben werden, wobei der Kontext eine textuelle Beschreibung des Konfliktes und der angewandten Metafunktion sein
kann. Der Riickgabewert der Methode ist eine Funktionsalternative, die die von der Grundfunktion auszufiihrende Alternative

widerspiegelt.

Das objektorientierte Paradigma erlaubt, Operationen (Nachrichten) mit dem selben Namen an verschieden strukturierte
Objekte zu senden (Polymorphismus) [Jac92, S.57]. Dies fiihrt dazu, da3 Operationen mit dem selben Namen verschiedene
semantische Bedeutungen haben kdnnen. Dariiber hinaus bietet Objektorientierung die Moglichkeit, eine von der Oberklasse

ererbte Funktionalitit in der Unterklasse neu zu definieren. Dies wird als overriding bezeichnet [Jac92, S.64]. So kann mittels

3 So konnten Aushandlungen z.B. in DOMINO iiber den Konversationsmonitor ausgefiihrt [vgl. Krei91, S.238] oder
Transparenz mit Hilfe einer integrierten Electronic Mail-Funktion umgesetzt werden .



Vererbung von jeder Metafunktionen -Klasse eine Unterklasse abgeleitet werden, in der die Konfliktregelungsstrategie neu
definiert wird (vgl. Abb. 3). Mit der Nachricht start an eine Unterklasseninstanz wird nun, je nachdem welche
Unterklasseninstanz durch die Argumentenliste an das Metamodul iibergeben wurde, die darin definierte
Konfliktregelungsstrategie aufgerufen. Das Metamodul "wei3" dabei im vorhinein nicht, welche Konfliktregelungsstrategie
ihm durch die Metafunktion-Instanz {ibergeben wird. Es weil} lediglich, daf die Instanz eine dementsprechende Methode zur

Verfiigung stellt, die das Metamodul starten kann.

Metafunktion
name
start()
/I
Transparenz einschleifige zweischleifige
<) Aushandel barkeit Aushandel barkeit
start() start()
AN X\

strukturiert semi-strukt. strukturiert semi-strukt.
start() start() start() start()

Abbildung 3: Eine mogliche Metafunktion Klassenhierarchie

Die oben vorgestellte Vorgehensweise erlaubt die Umsetzung einer beliebigen Metafunktionalitit, wobei das Metamodul als
koordinierende Komponente die verschiedenen Nutzer der Anwendung in einen Konfliktregelungsprozel3 einbezieht, der

durch die von der erweiterten Grundfunktion ermittelte Argumentenliste (Konflikt-Management-Daten) determiniert ist.

Die Argumente die dem Metamodul eine geeignete Konfliktmoderation erlauben kdnnen selbst wiederum als Klassen definiert
werden und spezifizieren

- welche Nutzer von der Aktivierung betroffen sind,

- welche Metafunktion auszufiihren ist,

- liber welche Funktionsalternative entschieden werden soll und

- welches Abstimmungsverfahren bei Aushandlungen mit mehreren Betroffenen gewahlt werden soll.

Eine Klasse listof Teilnehmer definiert die Liste der Nutzer, die an der Aktivierung der Grundfunktion beteiligt sind. Hierbei
sind der Aktivator und die von der Aktivierung Betroffenen in die Liste einzutragen. Einige Vorgangssysteme bieten dazu
iber die Vorgangsverfolgung die Moglichkeit, den aktuellen Bearbeiter zu ermitteln (z.B. DOMINO in [Krei91, S.245]). Der
Kreis der betroffenen Nutzer wird nun entweder durch Vorabfestlegung in dem konkreten Vorgang dem Metamodul durch die
erweiterte Grundfuntion explizit libergeben oder aus dem Status des Systems ermittelt. In den betrachteten Szenarien war der

aktuelle Bearbeiter eines Dokumentes der Betroffene des Zugriffs.

In eine Klasse listof Alternative werden die moglichen Funktionsalternativen eingetragen. Diese Alternativen werden bei
Aushandelbarkeit den betroffenen Nutzern angezeigt. Die Alternativenliste besteht in fast allen in Kap. 2 dargestellten

Szenarien nur aus den zwei Alternativen: den Zugriff zu gewidhren bzw. zu verweigern. Im Szenario "zweischleifige



Aushandelbarkeit" wird als dritte Alternative der zeitlich begrenzte Zugriff aufgefiihrt. Wird den Nutzern des Systems
lediglich "Transparenz" iiber die Aktivierung einer Grundfunktion gewahrt, so besteht die Alternativenliste nur aus der vom
Aktivator gewihlten Funktionsalternative. Die Klasse /listof Alternative muf3 dariiber hinaus noch eine Default-Alternative
anbieten, die bei nicht zustande kommender Einigung als vorab konfiguriertes "Aushandlungsergebnis" an die Grundfunktion

iibergeben wird. Die Default-Alternative aller Aushandlungsszenarien in Kap. 2 ist: Aktivierung ablehnen.

Fiir die Klasse Abstimmungsverfahren wurde dieselbe Vorgehensweise wie fiir die Klasse Metafunktion gewéhlt. Die Klasse
enthilt eine Methode Alternative™ Wahlverfahren::vote( listof Alternative), deren Aufgabe darin besteht, aus einer Menge von
Alternativen die préferierte Alternative zu ermitteln. Die 'Menge der Alternativen' sind dabei die von den Betroffenen durch
die Metafunktion iibergebenen Funktionsalternativen. In den Szenarien war das Abstimmungsverfahren nicht relevant, weil

die Gruppe der Betroffenen jeweils nur aus einem Nutzer bestand.

5. Ausblick

Das Konfliktpotential der Aktivierung von Groupwarefunktionen wurde am Beispiel des Aktenzugriffs empirisch untersucht
und mit dem Konzept gestufter Metafunktionen technische Mechanismen zu ihrer Regelung aufgezeigt und evaluiert. Es ist zu
erwarten, da} das Konfliktpotential anderer Funktionen in Vorgangsbearbeitungssystemen mit diesen Mechanismen ebenfalls
geregelt werden kann. Deshalb wurde ein Konzept zur Umsetzung von Metafunktionen hergeleitet, um auch Konflikte beim

Umgang mit anderen Grundfunktionen von Vorgangsbearbeitungssystemen moderieren zu kdnnen.

Der empirische Teil dieser Arbeit beruht auf einer szenario-basierten Untersuchung des Konfliktpotentials einer Funktion von
Vorgangsbearbeitungssystemen, wobei Bewertungsunterschiede eines Szenarios aus der Perspektive der verschiedenen Rollen
als Indiz fiir Interessengegensitze verwandt wurden. Die durch diese Methode erzielten Ergebnisse miissen aber in
weiterfithrenden Studien mit dem tatséchlichen Empfinden der Nutzer in einer konkreten Konfliktsituation verglichen werden.
Deshalb sollte nach einer Implementierung der Metafunktionen untersucht werden, inwiefern sich die hier erzielten Ergebnisse
beziiglich der konfliktmoderierenden Wirkung von Metafunktionen in Felduntersuchungen reproduzieren lassen. Dabei
wiirden einerseits Ergebnisse iiber den tatsdchlichen Nutzen von Metafunktionen gewonnen und andererseits lieen sich

Aussagen iiber die Eignung der Szenarienmethode zur Bestimmung des Konfliktpotentials einzelner Funktionen gewinnen.

Im Bereich der Datenbanktechnik finden sich bereits konkrete Ansétze, einzelne Metafunktionen umzusetzen. So wurden
Aushandlungsmdéglichkeiten bereits in einem von Kirsche et al. vorgestellten erweiterten Datenbankmechanismus aufgezeigt.
Dort ermoglichen Zusatzinformationen in Form von datenspezifischem Kontext einen flexiblen Umgang mit Daten [vgl.
Kir94]. In sogenannten Konversationen ist im Kontext festgelegt, wie Daten modifiziert werden diirfen. Der Kontext definiert
somit auch die Konfliktregelungsstrategie. In einer von Berse und Wulf vorgestellten Arbeit wird Aushandelbarkeit durch
Trigger in einer aktiven Datenbank realisiert. Verschiedene Trigger spezifizieren dabei unterschiedliche Aushandlungsstrate-
gien [vgl. BeWu93]. Somit entscheiden die gerade aktiven Trigger iiber die Aushandlungsform. Unerwiinschte Seiteneffekte

konnen jedoch dann auftreten, wenn in unterschiedlichen Anwendungen, in denen ein Aushandlungsereignis bzgl. derselben



Daten erfolgt, verschiedene Aushandlungsformen gewiinscht werden. Beide Ansdtze beziehen sich ausschlieBlich auf

Datenbankanwendungen und die dadurch definierten Grundfunktionen.

Das Konzept gestufter Metafunktionen und die hier zu dessen Implementierung vorgeschlagene Architektur kdnnen
demgegeniiber auf eine Vielzahl verschiedener Groupwaresysteme angewandt werden und dabei zur Regelung von Konflikten
zwischen dem Aktivator einer Grundfunktion und den davon Betroffenen beitragen. Die vorgeschlagene Architektur wurde
bereits prototypisch fiir eine erweiterte Kopierfunktion auf Betriebssystemebene und eine erweiterte Zugriffsfunktion auf
Datenbankebene in einer Unix-Umgebung unter der graphischen Benutzeroberfliche OpenWindows umgesetzt [vgl.

PfeiWu95].

Anpassungen wihrend der Nutzung der Systeme werden durch die gewihlte Architektur ebenfalls erleichtert. So unterstiitzt
das Metamodul auch Grundfunktionen, die wéhrend einer Systemanpassung verdndert wurden. Hat eine Grundfunktion eine
zusitzliche Funktionsalternative erhalten, so hat dies keinen direkten Einflufl auf das Metamodul. Lediglich der Eintrag in der
Alternativenliste muf3 um die neue technische Moglichkeit erweitert werden. Der geschilderte Aufbau des Zusammenspiels
zwischen Grund- und Metafunktionen unterstiitzt dariiber hinaus eine einfache Anpassung der Metafunktionen. Hierbei
konnen Nutzer ihre Préiferenzen bei der Umsetzung durch die oben beschriebene Vererbungsstrategie einbringen. So kdnnen
Nutzer beispielsweise eine dreischleifige Aushandlungsvariante definieren und diese dem Metamodul dann als neue Klasse

zur Verfligung stellen.
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